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MOTTO  
 
 
"Belajar tanpa berfikir itu tidaklah berguna, tapi berfikir tanpa belajar itu 
berbahaya" 
(Ir. Soekarno) 
 
 
"Bercita-citalah setinggi langit!, bermimpilah setinggi langit!, jika kau jatuh maka 
kau akan jatuh diantara bintang-bintang" 
(Ir. Soekarno) 
 
 
"Jika kau ingin mencapai tujuanmu maka bersabarlah" 
(Uchiha Obito/Karakter manga dan anime Naruto karya Masashi kishimoto) 
 
 
" Tanamkan ke kapala anak-anakmu bahwa hak asasi sama pentingnya dengan 
sesuap nasi " 
(Mahbub Djunaidi) 
 
 
"Dunia ini luas, segelintir masalah tidak akan cukup untuk membuatnya terasa 
sesak" 
(Penulis)   
viii 
 
PERSEMBAHAN 
 
Alhamdulillah, Kupersembahkan dengan segenap cinta dan doa Karya yang 
sederhana ini untuk: 
 
 Bapak dan Ibu tercinta, yang tiada henti memberi kasih sayang dan juga 
terus membimbingku dalam kehidupan sehari-hari 
 Kakak, adik dan semua saudara-saudariku yang terus menemaniku dan 
memberi warna dalam keluarga 
 Seluruh Sahabat-sahabatku di kelas MBS B 2013,yang senantiasa 
menemaniku selama menempuh study perkuliahan 
 Seluruh sahabat dan rekan kerja di DEMA IAIN Surakarta Kabinet 
Nusantara, SEMA IAIN Surakarta Periode 2016, KOPMA IAIN 
Surakarta, UKM Beladiri IAIN Surakarta, PSHT IAIN Surakarta dan PC 
PMII Sukoharjo 
 
Untuk semua yang turut berpartisipasi dalam selesainya karya ini dan tidak 
bisa saya sebutkan satu per satu saya ucapkan terimakasih,,  
ix 
 
KATA PENGANTAR 
 
 
 
Assalamu’alaikum Wr. Wb 
 Segala puji dan syukur bagi Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat, 
karunia dan hidayah-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang 
berjudul “PENGARUH COSTUMER RELATIONSHIP MANAGEMENT DAN 
COSTUMER SATISFACTION  TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 
MODERN RETAIL DI SOLO RAYA (Studi pada Pemilik Membership Card 
Alfamart  dan Indomaret) ”.Skripsi ini disusun untuk menyelesaikan Studi Jenjang 
Strata 1 (S1) Jurusan Manajemen Bisnis Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Islam Institut Agama Islam Negeri Surakarta. 
 Penulis menyadari sepenuhnya, telah banyak mendapatkan dukungan, 
pembimbing dan dorongan dari berbagai pihak yang telah menyumbangkan 
pikiran, waktu, tenaga dan sebagainya. Oleh karena itu, pada kesempatan ini 
dengan setulus hati penulis mengucapkan terimakasih kepada: 
1. Dr. Mudofir, M.Pd., Rektor Institut Agama Islam Negeri Surakarta. 
2. Drs. H. Sri Walyoto, MM., Ph.D., Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
sekaligus Pembimbing Akademik Jurusan Manajemen Bisnis Syariah, 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 
3. Datien Eriska Utami, SE, M.Si., Ketua Jurusan Manajemen Bisnis Syariah, 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 
4. Drs. Azis Slamet Wiyono, M.M., dosen pembimbing skripsi sekaligus Wakil 
Dekan I Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 
x 
 
5. Biro Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam atas bimbingannya dalam 
menyelesaikan skripsi. 
6. Bapak dan Ibu Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta 
yang telah memberikan bekal ilmu yang bermanfaat bagi penulis. 
7. Bapak, Ibu dan seluruh saudara/saudariku yang telah memberikan semangat 
di setiap hariku. 
8. Teman-teman Manajemen Bisnis Syariah angkatan 2013, terkhusus keluarga 
MJS B yang telah memberikan keceriaan dan semangat kepada penulis 
selama penulis menempuh studi di IAIN Surakarta. 
9. Sahabat-sahabat dan rekan kerja di PMII Rayon Mohammad Hatta, PC PMII 
Sukoharjo, KOPMA IAIN Surakarta, PSHT IAIN Surakarta, UKM Beladiri 
IAIN Surakarta, SEMA IAIN Surakarta Periode 2016 dan DEMA IAIN 
Surakarta Kabinet Nusantara yang senantiasa menemani proses mencari 
pembelajaran yang begitu luar biasa diluar studi perkuliahan. 
Terhadap semuanya tiada kiranya penulis dapat membalasnya, hanya do’a serta 
puji syukur kepada Allah SWT, semoga memberikan balasan kebaikan kepada 
semuanya.Amin. 
Wassalamu’alaikum Wr. Wb 
 
Surakarta, 30 April 2018 
 
M. N. Kholifah 
  
xi 
 
ABSTRACT 
 
The purpose of this research is to analyze the influence of costumer 
relationship management and customer satisfaction that is found in membership 
card to the loyalty of modern retail customers. The research was conducted with 
100 respondents consisting of membership card membership Alfamart and 
Indomaret in Solo Raya.  
This study uses descriptive analysis with 2 independent variables namely 
costumer relationship management (X1) and costumer satisfaction (X2) as a 
measure of membership card and 1 dependent variable ie costumer loyalty (Y). 
The data analyzer uses the test of research instrument, classical assumption test, 
model accuracy test, multiple linear regression analysis and t test, data 
processing using SPSS.2.0.  
The results of this study indicate that the two dependent variables have a 
positive and significant effect on the dependent variable. This is indicated by the 
result of t test obtained by tcount of 2.6 with the significance of 0.011 for the 
variable costumer relationship management with ttabel sebeasar 1.99. While the 
variable costumer satisfaction obtained t count of 4.813 with significance 0.00 
with ttabel of 1.99. 
 
 
Keywords: membership card, costumer relationship management, costumer 
satisfaction, costumer loyalty. 
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ABSTRAK 
 
Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisis pengaruh costumer 
relationship management dan costumer satisfaction yang terdapat pada 
membership card terhadap loyalitas pelanggan modern retail. Adapun penelitian 
ini dilakukan dengan 100 responden yang terdiri dari pemilik membership card 
Alfamart dan Indomaret di Solo Raya. 
Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif dengan 2 variabel  
independen yakni costumer relationship management(X1) dan costumer 
satisfaction (X2) sebagai alat ukur dari membership card dan 1 variabel dependen 
yakni costumer loyalty(Y). Alat analisis data menggunakan uji instrumen 
penelitian, uji asumsi klasik, uji ketepatan model, analisis regresi liner berganda 
dan uji t, pengolahan data menggunakan SPSS.2.0. 
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kedua variabel dependen 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel dependen. Hal ini 
ditunjukkan dengan hasil uji t yang diperoleh nilai thitung sebesar 2,6 dengan 
signifikasi 0,011 untuk variabel costumer relationship management dengan ttabel 
sebeasar 1,99. Sedangkan variabel costumer satisfaction memperoleh nilai thitung 
sebesar 4,813 dengan signifikasi 0,00 dengan ttabel sebesar 1,99. 
 
Kata kunci:membership card, costumer relationship management, costumer 
satisfaction, costumer loyalty. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah.  
Seiring dengan perkembangan zaman maka semakin berubah pula pola 
hidup masyarakat. Seiring dengan arus globalisasi dan perkembangan teknologi 
yang terjadi saat ini, konsumen menjadi lebih pintar dan kritis dalam memilih 
produk yang mereka inginkan ( Febriyaningtyas et.al, 2014 :2 ). Hal tersebut juga 
merubah pola kehidupan masyarakat dalam berbelanja dan membuat persaingan 
yang cukup ketat di dunia bisnis modern retailer. 
Dalam dunia bisnis dikenal ada 2 strategi supaya perusahaan bisa secara 
stabil menerima dan melayani pelanggan yaitu mencari pelanggan baru dan 
mempertahankan pelanggan lama.Namun untuk sebuah bisnis dengan tingkat 
kompetisi yang tinggi mempertahankan pelanggan adalah sebuah hal yang dirasa 
penting untuk menjaga konsistensi sebuah perusahaan. 
Menurut Shoemaker dan Lewis (1999), biaya untuk memperoleh pembeli 
baru dapat lima kali lebih mahal dibandingkan dengan biaya untuk memelihara 
konsumen lama. Konsumen yang loyal akan dengan senang hati mengungkapkan 
hal-hal yang positif dan memberikan rekomendasi mengenai perusahaan kepada 
orang lain, untuk itu menjaga hubungan baik dengan pelanggan adalah salah satu 
strategi pemasaran yang tepat untuk dapat mempertahankan loyalitas pelanggan. 
Menurut  Butscher (2002: 39) menyatakan bahwa tujuan utama dari 
program loyalitas konsumen adalah untuk membangun hubungan dengan 
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pelanggan sehingga mereka menjadi pelanggan setia bagi perusahaan dalam 
jangka panjang.  
Oleh sebab itu, program loyalitas konsumen saat ini menjadi suatu strategi 
yang digunakan oleh perusahaan yang ditawarkan kepada konsumen atau calon 
konsumennya.Program loyalitas konsumen ini selain memberikan keuntungan 
bagi perusahaan, program ini juga memberikan beberapa keuntungan bagi 
konsumen yang keuntungan-keuntungan tersebut telah di pertimbangkan oleh 
perusahaan untuk diberikan kepada konsumennya. 
Loyalitas pelanggan dapat diartikan sebagai komitmen pelanggan untuk 
membeli ulang terhadap suatu produk, barang ataupun jasa (Gaffar, 
2007:70).Untuk mencapai poin ini beberapa perusahaan menerapkan strategi yang 
mampu untuk membentuk sebuah hubungan dengan pelanggan agar tetap setia 
dalam menggunakan suatu produk secara menerus. 
Customer Relationship Management (CRM) merupakan salah satu 
pendekatan bisnis yang berbasis pengelolaan hubungan atau relasi dengan 
pelanggan konsumen (Imasari dan Nursalin, 2011). Beberapa perusahaan 
menggunakan strategi ini dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. 
Salah satu bentuk penerapan costumer relationship management adalah 
dengan program loyalitas.Sebagaimana pendapat Rittippant et al (2009: 1237) 
Program loyalitas diperkenalkan ke pasar ritel karena mencoba untuk mengikat 
pelanggan ke toko bahan makanan tertentu yang dapat dibangun dengan 
menawarkan insentif yang menarik dari perspektif pelanggan. 
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Pendapat tersebut menjelaskan bahwa loyalty program diberlakukan oleh 
peritel dalam upaya untuk mengikat pelanggan pada peritel dengan menawarkan 
berbagai fasilitas-fasilitas layanan yang dinilai menarik bagi 
pelanggan.Persaingan yang begitu ketat membuat perusahaan ritel bersaing satu 
sama lainnya dalam mendapatkan pelanggan sebanyak-banyaknya. Dengan 
persaingan yang ketat maka penting rasanya bagi sebuah perusahaan dalam 
menjaga loyalitas pelanggan supaya pelanggan tidak berpindah ke ritel lain.  
Dengan pertimbangan tersebut banyak perusahaan ritel yang terus berupaya 
membuat program-program menarik untuk dapat mempertahankan loyalitas 
pelanggan.Mengingat persaingan yang cukup ketat maka dirasa penting bagi 
setiap perusahaan untuk dapat mempertahankan pelanggan lama mereka meskipun 
banyak juga pelanggan baru yang berdatangan. 
Melalui loyalty program tersebut memungkinkan mendukung keberhasilan 
penarapan costumer relationship management karena tujuan penerapan costumer 
relationship management adalah untuk mengikat hubungan berkelanjutan dengan 
pelanggan.Salah satu sarana untuk mengaplikasikan loyalty program oleh peritel 
dilakukan menggunakan kartu member (membership cards). 
Hal tersebut sejalan dengan pendapat Rittippant, et al. (2009: 1237)  kartu 
member digunakan untuk mengakumulasikan berbagai informasi mengenai 
perilaku pembelian pelanggan untuk bisa mendapatkan sejumlah poin yang 
nantinya diperhitungkan dengan pemberian diskon bagi pelanggan dan memiliki 
tujuan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan kepada peritel. 
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Beberapa ritel menggunakan pelayanan khusus atau promo untuk menarik 
pelanggan melalui program Membership card atau kartu keanggotaan.Menurut 
Gronroos (2000: 23) keanggotaan merupakan suatu pengakuan sebagai pelanggan 
yang bergabung dalam suatu organisasi, perusahaan atau kelompok secara resmi 
dan diakui.Keanggotaan biasanya di tandai dengan membership card. 
Dengan adanya membership card perusahaan akan lebih mudah dalam 
memperoleh data pelanggan setia. Selain itu dengan adanya membership card 
perusahaan akan lebih mudah dalam mengetahui kebutuhan pelanggan karena 
setiap transaksi yang dilakukan melalui membership card akan tercatat oleh 
perusahaan. Dengan begitu pelanggan pun juga akan merasa lebih dipuaskan, 
Keberadaan membership card akan meningkatkan kepuasan pelanggan 
(costumer satisfaction) dan membuat pelanggan menjadi loyal. Hal tersebut 
seperti yang dijelaskan dalam penelitian sebelumnya oleh Wijaya  (2008) 
mendapatkan hasil bahwa dengan adanya membership card pelanggan restoran 
bisa mendapatkan fasilitas lebih seperti diskon, sehingga pelanggan merasa puas, 
dan kepuasan pelanggan dapat berdampak loyalnya pelanggan terhadap restoran 
tersebut.  
Sementara penelitian lainnya dilakukan oleh Putra (2012) mendapatkan 
hasil bahwa variabel kepuasan atas diskon, kepuasan kemudahan layanan dan 
kepuasan pelayanan istimewa dalam membership card memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap loyalitas pengunjung modern retailer di Yogyakarta. 
Pelanggan yang loyal akan melakukan pembelian ulang sehingga dapat 
meningkatkan keuntungan perusahaan. 
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Belakangan ini banyak sekali industri ritel yang menerapkan program 
membership card. Diantaranya adalah industri ritel yang sudah memiliki nama 
besar besar seperti Matahari, Lotte Mart, Indomaret, Alfamart dan masih banyak 
lagi. Pelanggan  yang memiliki membership card diharapkan akan melakukan 
pembelian ulang dengan memanfaatkan keuntungan yang diberikan pada program 
tersebut. Semakin banyak anggota membership card maka diharapkan semakin 
banyak pula pembelian ulang yang dilakukan oleh pelanggan. 
Namun seberapa berpengaruhkah program ini dalam membentuk loyalitas 
pelanggan?, Melihat belakangan ini mulai banyak beredar kabar, buruknya 
pertumbuhan ekonomi industri ritel di Indonesia. Tahun 2017 dianggap sebagai  
tahun yang cukup kelam bagi bisnis ritel di Indonesia hal ini tercermin 
dalam  riset Global Retail Development Index yang dikeluarkan ATKearney. 
Tahun 2017 Indonesia menempati posisi delapan atau turun tiga peringkat dari 
tahun sebelumnya . 
Tabel 1.1 
Peringkat 10 besar Globar Retail Development Index 2017 
 
Sumber : ATKearny (Diolah), 2017 
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Tabel 1.2 
Peringkat 10 besar Globar Retail Development Index 2016 
 
Sumber : ATKearny (Diolah), 2016 
Riset tersebut juga senada dengan fakta dilapangan yang menunjukkan 
kemunduran industri ritel di Indonesia sebagai contoh Indomaret dan Alfamart. 
Tercatat pada periode Januari hingga Juni 2017 PT. Indoritel International.tbk 
pemilik Indomaret hanya memperoleh laba bersih sebesar Rp. 30,5 Milyar 
sedangkan di periode yang sama tahun lalu laba yang didapatkan mencapai Rp. 
105,5 Milyar. Sedangkan Alfamart mencatatkan laba sebesar Rp. 38,8 Milyar di 
semester I tahun 2017 menurun dari periode yang sama di tahun 2016 yang 
mencapai Rp. 83 Milyar (tirto.id). 
Seperti yang kita ketahui bahwa Alfamart sudah menerapkan program 
membership card melalui Kart Aku dan Indomaret pun juga sudah 
menerapkannya melalui Indomaret card. Namun dua kartu tersebut tidak memiliki 
masa aktif sehingga jumlah peningkatan pengguna kedua kartu tersebut tidak akan 
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menjamin bahwa pelanggan setia kedua  modern retail tersebut bertambah. 
Berdasarkan keadaan  tersebut menarik rasanya untuk diteliti seberapa efektifkah 
program membership card dalam menumbuhkan loyalitas pelanggan. 
Dari latarbelakang dan fenomena permasalahan yang telah disebutkan diatas 
maka penulis merasa tertarik untuk menuliskan penelitian dengan judul 
"PENGARUH COSTUMER RELATIONSHIP MANAGEMENT DAN 
COSTUMER SATISFACTION  TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 
MODERN RETAIL DI SOLO RAYA (Studi pada Pemilik Membership Card 
Alfamart  dan Indomaret)". 
 
1.2. Identifikasi Masalah 
Dari latarbelakang masalah tersebut maka didapatkan hasil identifikasi 
masalah sebagai berikut: 
1. Tahun 2017 merupakan tahun yang cukup kelam bagi bisnis modern retail 
di indonesia. 
2. Seberapa efektifkah peran membership card dalam menerapkan costumer 
relationship management dan costumer satisfaction untuk mempertahankan 
loyalitas pelanggan modern retail. 
  
1.3. Batasan Masalah 
Batasan masalah dalam penelitian ini dibuat agar penelitian ini tidak 
menyimpang dari arah dan sasaran penelitian, serta dapat mengetahui sejauh mana 
hasil penelitian dapat dimanfaatkan.Adapun batasan masalah dalampenelitian ini 
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adalah pembahasan yang di teliti hanya pada sebatas penerapan variabel costumer 
relationship management dan costumer satisfaction pada membership card. 
 
1.4. Rumusan Masalah 
Adapun masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah: 
1. Apakah ada pengaruh costumer relationship management pada membership 
card terhadap loyalitas pelanggan (costumer loyalty) modern retail Solo 
Raya? 
2. Apakah ada pengaruh costumer satisfaction padamembership card terhadap 
loyalitas pelanggan (costumer loyalty) modern retail di Solo Raya? 
 
1.5. Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Menganalisis pengaruh costumer relationship management terhadap 
loyalitas pelanggan modern retail. 
2. Menganalisis pengaruh costumer satisfaction terhadap loyalitas pelanggan 
modern retail. 
 
 
1.6. Manfaat Penelitian 
Dengan tujuan yang telah disampaikan sebelumnya maka penelitian ini 
diharapkan mampu untuk mencapai manfaat sebagai berikut: 
1. Bagi Akademisi. 
Penelitian ini bermanfaat untuk menambah wawasan dan pengetahuan 
mengenai  manajemen hubungan pelanggan dan diharapkan memberikan 
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kontribusi yang berguna bagi para akademisi dalam mengembangkan teori 
pemasaran. 
2. Bagi Praktisi. 
Bagi perusahaan hasil ini diharapkan dapat memberikan informasi untuk 
kesempurnaan dan pengembangan usaha dengan lebih baik lagi. Disamping itu 
sebagian bahan pertimbangan perusahaan untuk menentukan strategi pemasaran 
terutama dalam pelayanan pelanggan guna mempertahankan pelanggan. 
 
1.7. Sistematika Penulisan Skripsi 
Dalam penelitian ini, pembahasan dan penyajian hasil penelitian akan 
disusun dengan sistematika sebagai berikut. 
BAB I: PENDAHULUAN 
Pada bab ini akan dikemukakan tentang latar belakang masalah, rumusan 
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, ruang lingkup penelitian, 
serta sistematika penulisan. 
BAB II: LANDASAN TEORI 
Bab ini menjelaskan pengertian dan teori-teori yang mendasari dan 
berkaitan dengan pembahasan dalam skripsi ini yang digunakan sebagai 
pedoman dalam menganalisis masalah. Teori-teori yang digunakan berasal 
dari literatur-literatur yang ada, baik dari perkuliahan maupun sumber lain 
yang relevan dan valid. 
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BAB III: METODE PENELITIAN 
Pada bab ini diuraikan perihal jenis penelitian, sumber data, metode 
pengumpulan data, jenis dan sumber data, serta metode analisis data yang 
akan dipakai dalam melakukan penelitian. 
BAB IV: ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Bab ini merupakan hasil penelitian dan pembahasan.Bab ini berisi 
penjelasan tentang model analisis yang digunakan untuk menganalisis data 
yang telah dikumpulkan. 
BAB V: PENUTUP 
Bab ini berisikan kesimpulan dari penelitian dan saran-saran untuk pihak 
perusahaan yang bersangkutan serta pihak lain yang berkepentingan dengan 
penelitian ini. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
 
2.1. Kajian Teori  
2.1.1. Pengertian Retail 
Menurut Kotler (1997) dalam Utomo (2009:46) usaha eceran (retailing) 
meliputi semua kegiatan yang terlibat dalam penjualan barang atau jasa secara 
langsung ke konsumen akhir untuk penggunaan pribadi dan bukan bisnis. 
Sedangkan pelaku perdagangan eceran atau perusahaan perdagangan eceran 
disebut pengecer atau peritel. Seperti dinyatakan Kotler (1997) dalam Utomo 
(2009:46) bahwa pengecer (retailer) adalah perusahaan bisnis yang menjual 
barang atau jasa langsung kepada konsumen akhir untuk keperluan pribadi, bukan 
usaha, konsumen itu. 
Namun dalam penerapannya tidak sepenuhnya seperti yang dijelaskan 
diatas, ada beberapa konsumen yang membeli dari peritel untuk dijual kembali. 
hal tersebut menimbulkan pendapat baru dari Basu Swastha (2002:205), 
perdagangan eceran ini meliputi semua kegiatan yang berhubungan secara 
langsung dengan penjualan barang atau jasa kepada konsumen akhir untuk 
keperluan pribadi (bukan untuk keperluan bisnis).  
Sedangkan menurut Utomo (2009:46) menyimpulkan bahwa retail adalah 
keseluruhan aktivitas bisnis yang menyangkut penjualan barang atau jasa, atau 
barang dan jasa, yang dilakukan oleh perusahaan atau institusi bisnis secara 
langsung kepada konsumen akhir yang digunakan untuk keperluan pribadi, 
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keluarga, atau rumah tangganya, dengan volume penjualan utama lebih dari 50% 
dari konsumen akhir dan sebagian kecil dari pasar bisnis. 
Jenis-jenis retail terbagi menjadi 2 yaitu tradisional retail (pasar tradisional) 
dan modern retail sesuai yang dikelaskan dalam Perpres No.112 Tahun 2007 
tentang Penataan dan Pembinaan Pasar Tradisional, Pusat Perbelanjaan dan Toko 
Modern, Pasal 1 yang tertulis sebagai berikut: 
1. Pasar Tradisional adalah pasar yang dibangun dan dikelola oleh Pemerintah, 
Pemerintah Daerah, Swasta, Badan Usaha Milik Negara dan Badan Usaha 
Milik Daerah termasuk kerjasama dengan swasta dengan tempat usaha berupa 
toko, kios, los dan tenda yang dimiliki/dikelola oleh pedagang kecil, 
menengah, swadaya masyarakat atau koperasi dengan usaha skala kecil, 
modal kecil dan dengan proses jual beli barang dagangan melalui tawar 
menawar 
2. Toko Modern adalah toko dengan sistem pelayanan mandiri, menjual 
berbagai jenis barang secara eceran yang berbentuk Minimarket, 
Supermarket, Department Store, Hypermarket ataupun grosir yang berbentuk 
Perkulakan. Batasan Toko Modern ini dipertegas di pasal 3, dalam hal luas 
lantai penjualan sebagai berikut: a) Minimarket, kurang dari 400 m2 (empat 
ratus meter per segi); b) Supermarket, 400 m2 (empat ratus meter per segi) 
sampai dengan 5.000 m2 (lima ribu meter per segi); c) Hypermarket, diatas 
5.000 m2 (lima ribu meter per segi); d) Department Store, diatas 400 m2 
(empat ratus meter per segi); e) Perkulakan, diatas 5.000 m2 (lima ribu meter 
per segi). 
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2.1.2. Jenis-jenis Modern Retail 
Suryadarma dkk (2007:38) mengklasifikasikan jenis Modern retail di 
Indonesia sebagai berikut: 
Tabel 2.1 
Jenis Modern Retail di Indonesia 
Usaha Retail Batasan Fisik  Barang yang Tersedia 
Minimarket 1. Memperkerjakan 2-6 
orang 
2. Luasnya Kurang dari 
350 m
2
 
1. Makanan kemasan 
2. Barang-barang higienis 
pokok 
Supermarket 1. Luasnya 350–8000 m2 
2. 3+ mesin hitung 
 
1. Makanan 
2. Barang-barang rumah 
tangga 
Hypermarket 1. Berdiri sendiri (tanpa 
bergabung dengan 
yang lain)  
2. Luasnya di atas 8.000 
m3 • Mesin hitung 
untuk setiap 1.000 m
2
 
3. Mempekerjakan 350–
400 orang 
1. Makanan  
2. Barang rumah tangga  
3. Elektronik  
4. Busana/Pakaian  
5. Alat olah raga 
 
 
2.1.3. Membership Card 
Keanggotaan (membership) adalah kegiatan dalam mencapai dukungan 
statusformal dalam sebuah kelompok.Ketika orang–orang dianggap sebagai 
anggotadalam kelompok, konsumen telah mencapai penerimaan status secara 
resmidalam kelompok itu. Keanggotaan dapat berada pada kelompok yang tidak 
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resmiseperti keluarga, atau pada kelompok resmi seperti kelompok 
keagamaan,persaudaraan dan perkumpulan mahasiswa, perdagangan atau 
pedagang eceran(Blackwell et.al, 1995:397). 
Menurut Gronroos (2000:23) Keanggotaan merupakan suatu pengakuan 
sebagaipelanggan yang bergabung dalam suatu organisasi, perusahaan atau 
kelompoksecara resmi dan diakui. Pentingnya kenyataan yang terjadi bahwa 
pelangganakan menjadi salah satu individual ataupun anggota dalam member dari 
sebuahperusahaan. Keanggotaan biasanya ditandai dengan adanya sebuah 
kepemilikan darimembership card pada setiap individu yang menandai individu 
tersebut telahmenjadi bagian atau anggota (member) dalam sebuah organisasi atau 
perusahaan. 
Membership card dapat dipakai oleh individu yang yang dianggap 
memenuhisyarat sebagai member.Biasanya membership card memberikan 
keuntungan sertafasilitas lebih banyak kepada konsumennya. Membership card, 
pihak perusahaandapat menghitung banyaknya pelanggan yang ada serta 
implikasinya terhadapperusahaan.Dengan demikian dapat dilakukan evaluasi 
dalam perusahaan, apakah pengguna membership card berguna baik bagi 
perusahaan ataupun penggunamembership card. 
Dengan adanya membership card pelanggan dapat menerima penawaran-
penawaran khusus yang tidak dapat diterima oleh pelanggan lain. Dengan adanya 
penawaran tersebut diharapkan pengguna membership card akan tertarik untuk 
terus menggunakan produk ataupun jasa dari perusahaan.  
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2.1.4. Costumer Relationship Management 
1. Pengertian Costumer Relationship Management 
Costumer relationship management merupakan strategi dari sebuah 
perusahaan dalam mempertahankan pelanggan dengan menekankan hubungan 
pelangan.Adapun di dalam dunia bisnis hubungan dapat dikatakan berlangsung 
bila terjadi transaksi antara penjual dan pembeli secara rutin. 
Menurut Kotler dan Amstrong (2004) dalam Wijayanti (2014) ,Customer 
Relationship Management (CRM) merupakan proses membangun dan 
mempertahankan hubungan jangka panjang yang menguntungkan dengan 
pelanggan melalui penyediaan pelayanan yang bernilai dan memuaskan mereka. 
Sedangkan menurut Lupiyoadi (2009:6) CRM menekankan pada usaha 
menarik dan mempertahankan pelanggan melalui peningkatan hubungan 
perusahaan dengan pelanggannya. Definisi lain menurut Mishra and Liy dalam 
Alrubaiee dan Al-Nazer (2010:157) mengungkapkan bahwa Customer 
Relationship Management (CRM) mengarah pada seluruh kegiatan pemasaran 
yang dilakukan dengan tujuan untuk menstabilkan, mengembangkan, dan 
memelihara pertukaran hubungan yang sukses. 
Kalakota dan Robinson (2001:33), CRM memiliki tiga aspek utama yang 
saling terikat yaitu sebagai berikut : 
a. Manusia (people)  
Dalam hal ini yang dimaksud dengan manusia adalah karyawan sebagai 
pelaksana CRM. Faktor kunci yang harus diperhatikan dalam dimensi ini yaitu 
seperti antusiasme, kemampuan dan keramahan. 
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b. Proses (process)  
Hal ini berkaitan dengan sistem dan prosedur yang membantu manusia 
(karyawan) untuk lebih mengenali dan menjalin hubungan dekat dengan 
pelanggan. 
c. Teknologi (technology)  
Hal ini dilakukan untuk lebih membantu mempercepat dan 
mengoptimalkan faktor manusia (karyawan) dan proses bisnis dalam aktivitas 
kerelasian dengan pelanggan sehari-hari. 
2. Tujuan Costumer Relationship Management 
Tujuan utama customer relationship management adalah membangun dan 
mempertahankan basis pelanggan yang memiliki relationship commitment yang 
kuat serta profitable bagi perusahaan (Tjiptono, 2004:417).Sedangkan menurut 
Buttle (2007:23) alasan mendasar yang mendorong perusahaan membina 
hubungan dengan konsumen sesungguhnya klasik, yakni motif ekonomi. 
Perusahaan akan memperoleh banyak benefits jika mereka dapat mengidentifikasi, 
memuaskan dan berhasil mempertahankan konsumen.  
3. Faktor – Faktor yang mempengaruhi Costumer Relationship 
Management 
Menurut Robinette dalam Febrianingtyas (2013:20) menjelaskan bahwa ada 
empat faktor yang mempengaruhi costumer relationship management, antara lain 
keuntungan bersama, komitmen, kebenaran, dan komunikasi. Adapun variabel 
yang akan digunakan dalam penelitian ini menurut Sorce dan Kotler dalam 
Lupiyoadi berdasarkan faktor-faktor yang mempengaruhi costumer relationship 
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management adalah komitmen, komunikasi, dan kualitas pelayanan. Berikut 
penjelasan mengenai komitmen, komunikasi, dan kualitas pelayanan:  
a. Komitmen.  
Merupakan orientasi jangka panjang konsumen terhadap hubungan yang 
didasarkan pada ikatan emosional dan itikad untuk tetap menjaga hubungan 
baik agar dapat menghasilkan keuntungan yang lebih tinggi. Menurut Sheth 
dan Mittal dalam Tjiptono (2005:387) loyalitas pelanggan adalah komitmen 
pelanggan terhadap suatu merek, toko, atau pemasok berdasarkan sikap 
yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. 
b. Komunikasi.  
Merupakan salah satu karakteristik fundamental dari sebuah hubungan yang 
berjalan dengan baik. Lombard dan Plessis (2012:156) mengemukakan 
bahwa pengumpulan informasi dari pelanggan dapat dilakukan saat terjadi 
percakapan atau tanya jawab secara langsung, berfokus pada kelompok 
pelanggan tertentu, dan mengobservasi atau mencari tahu mengenai 
pembelian yang dilakukan oleh pelanggan.  
c. Kualitas Pelayanan.  
Kotler dan Keller (2009:144) menjelaskan bahwa kualitas merupakan kunci 
untuk menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan jasa 
angkutan terdiri dari 5 faktor, yaitu frekuensi, pelayanan baku, kenyamanan, 
ketepatan, keamanan, dan keselamatan (Nasution, 2004:51)  
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4. Manfaat Costumer Relationship Management 
Menurut Febrianingtyas (2014) Beberapa manfaat yang diperoleh dari 
penerapan relationship maketing antara lain : 
a. Adanya penerimaan profit margin dari penjualan di masa depan dan 
konsumen yang loyal, hal ini sangat berlawanan dengan versi paradigma 
mikro ekonomi yang mengatakan bahwa tidak ada loyalitas konsumen, tidak 
ada brand equity, tidak ada pembelian ulang, tidak ada komitmen untuk 
transaksi di masa depan. Setiap pembelian dan penjualan mengasumsikan 
bahwa masing-masing dimotivasi oleh kepentingan diri sendiri dan berusaha 
memaksimumkan kepuasannya melalui transaksi relationship hanya akan 
merugikan,yang menjadi pengatur adalah harga. Pada kenyataannya, 
loyalitas dapat dibangun dalam jangka panjang.  
b. Ada peluang untuk produk lain kepada pelanggan yang sama, hal ini 
mencerminkan suatu konsep brand equity dan peluang perluasan merk untuk 
produk-produk yang berhubungan.  
c. Ada berita dari mulut ke mulut (word of mouth) yang positif dari pelanggan 
yang terpuaskan dan adanya penjualan dari pihak-pihak lain yang 
terpengaruh oleh informasi tersebut.  
d. Pendekatan ini dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan produk karena 
ada peluang yang cukup besar untuk adanya konfirmasi atas harapan-
harapan pelanggan melalui komunikasi, pengalaman pribadi dari 
perusahaan, berita mulut-mulut yang positif dan terpenuhinya kebutuhan 
pribadi.  
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e. Hubungan baik dalam jangka panjang dapat memungkinkan perusahaan 
untuk bergerak satu langkah lebih maju dalam perolehan informasi 
pemasaran yang dapat bermanfaat untuk keperluan inovasi maupun untuk 
pemuasan konsumen secara kompetitif dan proaktif.  
f. Jalinan kerjasama jangka panjang juga berpotensi untuk menekan biaya-
biaya untuk penelitian pemasaran, biaya penanganan keluhan, dan biaya-
biaya untuk menarik minat pembeli melalui taktik promosi.  
g. Bagi beberapa jenis usaha atau produk, pendekatan ini berpotensi untuk 
mengembangkan pelanggan seolah-olah sebagai bagian atau karyawan 
perusahaan. Pelanggan yang memiliki keterlibatan tinggi dan merasa 
diterima serta dipercaya oleh perusahaan dapat melakukan sendiri beberapa 
bagian dari unsure pelayanan tanpa imbalan.  
 
2.1.5. Costumer Satisfaction (Kepuasan Pelanggan) 
Kepuasan konsumen merupakan suatu konsep yang telah lama dikenal 
dalam teori dan aplikasi pemasaran, kepauasan konsumen menjadi salah satu 
tujuan esensial bagi aktivitas bisnis, dipandang sebagai salah satu indikator 
terbaik untuk meraih laba di masa yang akan datang, menjadi pemicu upaya untuk 
meningkatkan kepuasan konsumen. Satu sisi, kepuasan konsumen dianggap 
sebagai faktor penentu utama pembelian ulang (Ali Hasan, 2013:89). 
Menurut Kotler dan Keller (2009:138) kepuasan (satisfaction) adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul kerena membandingkan 
kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika 
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kinerja gagal memenuhi ekspektasi, konsumen akan tidak puas. Jika kinerja sesuai 
dengan ekspektasi, konsumen akan puas. 
Beberapa perusahaan paling sukses saat ini meningkatkan ekspektasi dan 
menghantarkan kinerja yang sesuai harapan.Bagi perusahaan, salah satu kunci 
mempertahankan konsumen adalah kepuasan konsumen.Oleh sebab itu, berfokus 
kepada kepuasan konsumen adalah penting.Konsumen yang sangat puas biasanya 
tetap setia untuk waktu yang lebih lama, membeli lagi ketika perusahaan 
memperkenalkan produk baru dan memperbaharui produk lama, membicarakan 
hal-hal baik tentang perusahaan dan produknya kepada orang lain, tidak terlalu 
memperhatikan merek pesaing dan tidak terlalu sensitif terhadap harga (Kotler 
dan Keller, 2009:140). 
Menurut Tjiptono (2007:348) menyatakan bahwa kepuasan konsumen 
berkontribusi pada sejumlah aspek krusial, seperti terciptanya loyalitas konsumen, 
meningkatkannya reputasi perusahaan, berkurangnya elastisitas harga, 
berkurangnya biaya transaksi masa depan, dan meningkatnya efisiensi dan 
produktivitas karyawan. 
Pengaruh kepuasan konsumen bagi perusahaan yang berpusat pada 
konsumen, kepuasan konsumen merupakan tujuan dan sarana pemasaran (Kotler 
dan Keller, 2009:142).Dewasa ini perusahaan harus lebih baik lagi dalam 
memperhatikan tingkat kepuasan konsumennya karena internet menyediakan 
sarana bagi konsumen untuk menyebarkan berita buruk dengan cepat dan juga 
berita baik ke seluruh dunia. Beberapa konsumen bahkan membuat situs 
websendiri untuk menyiarkan kekesalan dan ketidakpuasan mereka. 
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1. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan  
Menurut Zheithaml dan Bitner (2003:87) dalam Febrianingtyas (2014) ada 
beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, antara lain : 
a. Fitur produk dan jasa  
Kepuasan pelanggan terhadap produk atau jasa secara signifikan 
dipengaruhi oleh evaluasi pelanggan terhadap fitur produk atau jasa.untuk 
jenis usaha ritel fitur yang penting seperti misalnya karyawan yang sangat 
membantu dan sopan, ruang transaksi yang nyaman, sarana pelayanan yang 
menyenangkan dan sebagainya. 
b. Emosi pelanggan  
Emosi juga dapat mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap produk atau 
jasa.Emosi dapat stabil, seperti keadaan pikiran atau perasaan atau kepuasan 
hidup.Pikiran atau perasaan pelanggan dapat mempengaruhi respon 
pelanggan terhadap barang atau jasa yang ditawarkan oleh 
perusahaan.Emosi spesifik juga dapat disebabkan oleh pengalaman 
konsumsi. Emosi positif seperti perasaan bahagia, senang, gembira akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Sebaliknya emosi seperti kesedihan, 
duka, penyesalan dan kemarahan dapat menurunkan kepuasan pelanggan. 
c. Atribusi untuk keberhasilan atau kegagalan jasa  
Atribusi penyebab yang dirasakan dari suatu peristiwa mempengaruhi 
persepsi dari kepuasan.Ketika pelanggan dikejutkan oleh hasil, pelanggan 
cenderung untuk melihat alasan dan penilaian mereka terhadap alasan dapat 
mempengaruhi kepuasan. 
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d. Persepsi terhadap kewajaran dan keadilan  
Kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh persepsi pelanggan terhadap 
kewajaran dan keadilan. Pelanggan bertanya kepada diri mereka: apakah 
saya diperlakukan secara baik dibandingkan dengan pelanggan lain? Apakah 
pelanggan lain mendapatkan pelayanan yang lebih baik, atau kualitas jasa 
yang lebih baik? Apakah saya membayar dengan harga yang wajar untuk 
jasa yang saya beli?Dugaan mengenai equity dan fairness adalah penting 
bagi persepsi kepuasan pelanggan terhadap produk atau jasa.  
e. Pelanggan lain, keluarga dan rekan kerja  
Kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh orang lain. Misalnya kepuasan 
terhadap perjalanan liburan keluarga adalah fenomena yang dinamis, 
dipengaruhi oleh reaksi dan ekspresi oleh anggota keluarga selama 
liburan.Kemudian apakah ekspresi kepuasan atau ketidakpuasan anggota 
keluarga terhadap perjalanan dipegaruhi oleh cerita yang diceritakan 
kembali diantara keluarga dan memori mengenai suatu peristiwa. 
 
Sedangkan menurut Handi (2002), ada lima faktor pendorong terciptanya 
kepuasan pelanggan yang sering dijadikan sebagai alat ukur untuk mengetahui 
kepuasan pelanggan, yaitu sebagai berikut: 
a. Kualitas Layanan 
Berkaitan dengan layanan yang diberikan saat mengakuisisi produk, 
terutama pada produk bentuk jasa. 
b. Price (Harga/Biaya) 
Berkaitan dengan harga produk dibandingkan dengan kinerjanya. 
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c. Kualitas Produk 
Terdiri dari performance, durability, feature, reliability, consistency dan 
design. 
d. Emosional 
Berkaitan dengan rasa bangga, rasa percaya diri, serta symbol kesuksesan 
yang diakibatka pemakaian produk. 
e. Konvieniensi (Kemudahan) 
Berkaitan dengan kemudahan, kenyamanan dan efisiensi dalam 
mendapatkan produk 
 
2.1.6. Costumer Loyalty (Loyalitas Pelanggan) 
1. Pengertian Loyalitas Pelanggan 
Menurut Gaffar (2007:70) menyatakan bahwa loyalitas konsumen adalah 
komitmen untuk bertahan secara mendalam untuk melakukan pembelian ulang 
atau berlangganan kembali produk atau jasa terpilih secara konsisten di masa yang 
akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha pemasaran mempunyai potensi 
untuk menyebabkan perubahan terhadap perilaku. 
Loyalitas konsumen didefinisikan sebagai besarnya kemungkinan konsumen 
membeli kembali dan kesediaan mereka untuk menjadi partner bagi perusahaan. 
Menjadi partner berarti bersedia membeli produk atau jasa dalam jumlah yang 
lebih banyak, memberikan rekomendasi positif serta bersedia menginformasikan 
kepada pihak perusahaan apabila terjadi kesalahan dalam operasional pelayanan 
(Kotler, Bowen, dan Makens , 1999:351). 
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2. Konsep Loyalitas Konsumen 
Ali Hasan (2013:123) menyebutkan bahwa istilah loyalitas sudah sering 
diperdengarkan oleh pakar marketing maupun praktisi bisnis. Loyalitas 
merupakan konsep yang nampak mudah dibicarakan dalam konteks sehari-hari, 
akan tetapi menjadi lebih sulit ketika dianalisis maknanya. Dalam literatur, 
loyalitas menunjukkan pada: 
a. Konsep generik, loyalitas merek menunjukkan kecenderungan konsumen 
untuk membeli sebuah merek tertentu dengan tingkat loyalitas konsistensi 
yang tinggi. 
b. Konsep perilaku, pembelian ulang sering kali dihubungkan dengan loyalitas 
merek (brand loyalty). Perbedaannya, bila loyalitas merek mencerminkan 
komitmen psikologis terhadap merek tertentu, perilaku pembelian ulang 
menyangkut pembelian merek yang sama secara berulang. 
c. Konsep pembelian ulang, merupakan hasil dominasi perusahaan yang berhasil 
membuat produknya menjadi satu-satunya alternatif yang tersedia, yang terus-
menerus melakukan promosi untuk memikat dan membujuk konsumen 
membeli merek yang sama. 
3. Tingkat dan Tahapan Loyalitas Konsumen 
Menurut Griffin (2003:35) seorang pembeli untuk menjadi konsumen yang 
loyalharus melalui proses tahapan, yaitu: 
 
 
 
25 
 
 
a. Suspect  
Merupakan orang yang mungkin membeli produk atau jasa perusahaan, dengan 
asumsi atau menyangka bahwa mereka akan membeli tetapi masih belum 
yakin. 
b. Prospect  
Merupakan orang yang memiliki kebutuhan produk atau jasa tertentu 
danmempunyai kemampuan untuk membelinya. Para prospect ini meskipun 
mereka belum melakukan pembelian, mereka telah mengetahui keberadaan 
perusahaan dan produk atau jasa yang ditawarkan karena seseorang telah 
merekomendasikan produk atau jasa tersebut padanya. 
c. Disqualified Prospect  
Merupakan prospect yang telah mengetahui keberadaan produk atau jasa 
tertentu atau tidak mempunyai kemampuan untuk membeli produk atau jasa. 
d. First Time Buyer  
Merupakan konsumen yang membeli untuk pertama kalinya.Mereka masih 
menjadi konsumen dari produk atau jasa pesaing. 
e. Repeat Customer  
Merupakan konsumen yang telah melakukan pembelian suatu produk sebanyak 
dua kali atau lebih. Mereka mungkin telah membeli produk yang sama 
sebanyak dua kali atau membeli dua macam produk yang berbeda dalam dua 
kesempatan yang berbeda pula. 
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f. Client 
Merupakan orang yang membeli apapun yang perusahaan jual yang ia 
butuhkan secara teratur. Hubungan dengan jenis pelanggan ini sudah kuat dan 
berlangsung lama. Hal yang membuat mereka tidak terpengaruh oleh tarikan 
persaingan produk lain. 
g. Advocate Seperti client,  
Pendukung membeli apapun yang perusahaan jual dan dapat iagunakan serta 
membelinya secara teratur. Tetapi pengajur juga mendorongorang lain untuk 
membeli pada perusahaan. Mereka membicarakan perusahaan, melakukan 
pemasaran bagi perusahaan, dan membawa konsumen kepada perusahaan. 
4. Tahapan-tahapan Loyalitas Konsumen  
Kartajaya (2007:24) membagi perkembangan pemikiran loyalitas 
konsumenmenjadi lima era, yaitu: 
a. Era Kepuasan Konsumen 
Hasil dari penelitian para ahli pemasaran mengungkapkan bahwa jika 
perusahaan bisa memberikan pelayanan yang melebihi ekspektasi konsumen, 
maka konsumen akan puas dan konsumen yang puas pasti akan mempunyai 
tingkat loyalitas yang tinggi terhadap produk dibandingkan dengan konsumen 
yang tidak puas. 
b. Era Retensi Konsumen 
Pada era ini, perusahaan lebih fokus pada upaya mempertahankan jumlah 
konsumen yang telah ada dengan meminimalkan jumlah konsumen yang 
hilang.Dari berbagai penelitian menyebutkan bahwa biaya akuisisi konsumen 
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baru semakin hari semakin mahal dibandingkan dengan biaya yang dikeluarkan 
untuk mempertahankan konsumen lama. Selain itu, konsumen yang hilang 
akan mudah menyebarkan berita buruk tentang perusahaan atau produknya 
kepada sepuluh sampai lima belas konsumen lain, jika tidak dikelola dengan 
baik. 
c. Era Migrasi Konsumen 
Pada era ini, laju migrasi konsumen sangat tinggi.Strategi-strategi yang 
digunakan perusahaan untuk membangun loyalitas konsumen sangat 
sulitmenahan laju migrasi tersebut.Hasil riset KPMG, konsultan manajemen 
asal Inggris, mencatat kira-kira 44% konsumen diberbagai industri pindah ke 
pesaing dalam satu tahun. 
d. Era Antusiasme Konsumen  
Pada era ini loyalitas konsumen telah bergerak dari transaksional ke 
emosional.Intinya mencoba menjawab mengapa perpindahan konsumen terus 
terjadi meski konsumen telah puas dengan produk dan servis yang diberikan 
perusahaan dan bahkan dengan program loyalitas yang disediakan 
perusahaan.Pada satu titik, perpindahan konsumen memang harus terjadi 
karena suatu hal, meskipun konsumen mengaku puas dan loyal terhadap 
produk.Ini bukti bahwa jumlah frekuensi pembelian ulang bukanlah satu-
satunya ukuran loyalitas konsumen. Bahkan jika hanya berdasarkan dua ukuran 
ini, pemahaman akan loyalitas konsumen bisa keliru yakni hanya dalam 
dataran transaksional semata. 
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e. Era Spiritualitas Konsumen  
Pada era kelima loyalitas konsumen akan masuk area spiritualitas 
konsumen.Loyalitas tidak hanya berada dalam pikiran (mind) mengingat dan 
menggunakan produk, dalam hati (heart), mereferensikan dan 
merekomendasikan pemakaian pada orang lain tetapi juga telah menjadi bagian 
dari diri konsumen seutuhnya (spirit). Memakai produk perusahaan merupakan 
hal yang wajib bagi perusahaan, karena produk tersebut telah menjadi bagian 
dari konsumen. 
5. Keuntungan Membangun Loyalitas Konsumen  
Griffin (2003: 62) melengkapi pemikiran loyalitas konsumen dengan 
memberikanpemahaman bahwa loyalitas konsumen tidak bisa dibentuk dalam 
waktu sesaat,tetapi harus dipupuk sejak awal dari mulai konsumen belum 
mencoba produk (suspect and prospect), kemudian membeli produk pertama kali 
(first timecustomer), membeli produk untuk yang kedua kalinya (repeat 
customer), dan akhirnya menjadi konsumen yang loyal (client atau advovate). 
Terdapat alasan mengapa perusahaan ingin untuk membangun hubungan 
jangkapanjang dengan konsumen, yaitu: 
a. Biaya perolehan konsumen baru tinggi. 
b. Konsumen yang setia cenderung untuk melakukan pembelian berulang-ulang 
dan lebih banyak. 
c. Konsumen yang puas merekombinasikan produk-produk dan jasa perusahaan. 
d. Konsumen yang setia akan menekan pesaing dari pembagian pasar. 
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6. Karakteristik Loyalitas 
Indikator dari loyalitas konsumen menurut Kotler dan Keller (2006: 57) 
adalah  
a. Repeat purchase(kesetiaan terhadap pembelian produk)  
b. Retention (Ketahanan terhadap pengaruhyang negatif mengenai perusahaan), 
c. Referalls (mereferensikan secara totalesistensi perusahaan). 
Sedangkan menurut menurut Gaffar ( 2007:74 ) ada empat karakteristik 
pelanggan yang loyal, antara lain :  
a. Melakukan pembelian ulang (repeat purchase) terhadap produk/jasa yang 
telah menjadi pilihannya.  
b. Tidak mudah terpengaruh atau tertarik dengan penawaran produk/jasa lain. 
c. Menarik pelanggan baru untuk perusahaan (penciptaan prospek bagi 
perusahaan) dengan merekomendasikan kepada orang lain  
d. Membeli di luar lini produk atau jasa (reward)  
 
2.2. Penelitian Yang Relevan 
Berikut adalah contoh penelitian yan relevan : 
Tabel 2.2 
Hasil penelitian yan relevan 
No Nama 
Penelitian 
Tahu
n 
Judul Metode 
Penelitan 
Hasil Penelitian 
1 Alfa Santoso 
dan 
Budiwidjojo 
Putra 
2012 Pengaruh 
kepuasan 
kepemilikan 
membership 
Kuantitatif kepuasan atas 
pelayanan yang lebih 
baik tidak berpengaruh 
terhadap loyalitas 
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card terhadap 
loyalitas 
pengunjung 
pada modern 
retail di 
Yogyakarta 
pengunjung modern 
retail. 
2 Media 
Febrianingtya 
et al 
2014 pengaruh 
customer 
relationship 
management 
terhadap 
kepuasan dan 
loyalitas 
nasabah 
(survey pada 
nasabah bank 
jawa timur 
cabang gedung 
inbis malang ) 
Kuantitatif Variabel Keuntungan 
Bersama, Komitmen, 
Kebenaran dan 
Komunikasi secara 
simultan berpengaruh 
secara signifikan 
terhadap loyalitas. 
3 Wisdha Ratih 
Trisnawati 
Wijayanti 
2014 pengaruh 
kualitas 
layanan dan 
manajemen 
hubungan 
pelanggan 
terhadap 
loyalitas 
pelanggan 
(Studi pada 
konsumen 
Kuantitatif Manajemen hubungan 
pelanggan berpengaruh 
positif dan signifikan 
terhadap loyalitas 
pelanggan Larissa 
Aesthetic Center 
Semarang. Dari hasil ini 
dapat disimpulkan 
bahwa dapat 
disimpulkan dengan 
mempertahankan 
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larissa 
aesthetic 
center 
semarang) 
beberapa nilai yang 
baik dari identifikasi, 
akuisisi, 
mempertahankan dan 
pengembangan serta 
meningkatkan beberapa 
nilai yang masih kurang 
dari dimensi 
manajemen hubungan 
pelanggan tersebut 
maka akan 
menumbuhkan loyalitas 
pelanggan didalam 
melakukan perawatan 
atau melakukan 
pembelian produk pada 
Larissa Aesthetic 
Center Semarang. 
4 Mohamad 
Rizan et al 
 
2014 Relationship 
Marketing and 
Customer 
Loyalty: Do 
Customer 
Satisfaction 
and Customer 
Trust Really 
Serve as 
Intervening 
Variables?. 
Kuantitatif Hasil peneltian ini 
adalah bahwa taktik 
hubungan pemasaran 
dipengaruhi loyalitas 
pelanggan secara 
signifikan melalui 
kepercayaan pelanggan 
dan kepuasan 
pelanggan. Secara 
eksplisit menunjukkan 
bahwa bank-bank telah 
melakukan pelebaran 
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strategi organisasi untuk 
mengelola dan 
memelihara interaksi 
mereka dengan klien 
atau nasabah dan 
prospek penjualan 
sebagai dasar untuk 
loyalitas pelanggan 
mereka. 
5 Nor Asiah 
Omar 
et al 
 2011 Understanding 
The 
Relationships 
of Program 
Satisfaction, 
Program 
Loyalty, and 
Store Loyalty 
Among 
Cardholders 
of Loyalty 
Programs. 
Kuantitatif Hasil penelitian ini 
adalah bahwa tidak 
adanya hubungan antara 
program kepuasan 
terhadap loyalitas toko, 
namun program 
loyalitas memainkan 
intervensi peran penting 
dalam hubungan antara 
kepuasan dan program 
loyalitas toko (store 
loyaltyprogram). 
Penelitan ini menggaris 
bawahi pentingnya 
program loyalitas dalam 
perusahaan atau bisnis 
ritel. 
6 Glenn 
Russell 
Maatita 
2013 Analisis 
Efektivitas 
Program 
Membership 
Kuantitatif Hasil dari penelitian 
diketahui bahwa 
Program Matahari Club 
Card (MCC) Beauty 
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cardDalam 
Menciptakan 
Loyalitas 
Afektif 
Konsumen 
Matahari 
Department 
Store di 
Surabaya. 
paling efektif dalam 
menciptakan sikap 
positif terhadap 
Matahari Department 
Store. Program MCC 
Beauty dan Premium 
juga efektif dalam 
membuat konsumen 
lebih puas, lebih 
percaya, dan lebih 
berkomitmen terhadap 
Matahari Department 
Store. 
7 Januar Robin 
Stanley 
2013 Pengaruh 
Customer 
Satisfaction 
Dan 
Membership 
Card Loyalty 
Terhadap Store 
Loyalty Pada 
Industri Ritel 
Kategori 
Minimarket Di 
Jakarta 
Kuantitatif  Kepemilikan terhadap 
membership card bisa 
mempengaruhi 
konsumen untuk 
membeli produk home 
brand. Produk home 
brand biasanya 
memberikan kontribusi 
margin yang lebih 
tinggi dibandingkan 
produk lainnya bagi 
peritel 
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2.3. Kerangka Berfikir 
Menurut Sugiyono (2014: 93) kerangka pemikiran adalah model 
konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan berbagai faktor yang 
telah diidentifikasikan sebagai masalah yang penting. 
 
Gambar 2.1 
Kerangka pemikiran 
 
 H1 
 H2 
 
 
2.4. Hipotesis 
Perumusan Hipotesis penelitian merupakan langkah kertiga dalam penelitian 
setelah peneliti mengemukakan landasan teori dan kerangka berfikir (Sugiono, 
2015:63). Adapun hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
H1 : terdapat hubungan positif antara costumer relationship management 
terhadap costumer loyalty 
Costumer 
Relationship 
Management 
(X1) 
Costumer 
Satisfaction  
Costumer 
Loyalty 
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Seperti yang dijelaskan dalam penelitian  Wijayanti (2014) Manajemen hubungan 
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Larissa 
Aesthetic Center Semarang.  
H2 : terdapat hubungan positif antara costumer satisfaction dengan costumer 
loyalty 
Seperti yang dijelaskan dalam penelitian Wijaya  (2008) yang mendapatkan hasil 
bahwa dengan adanya membership card pelanggan restoran pelanggan merasa 
puas, dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalnya pelanggan 
terhadap restoran tersebut. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan dengan menyebar Kuesioner secara acak di 
wilayah Solo Raya adapun responden yang diambil dengan pertimbangan kriteria 
yang ada dalam penelitian ini.Adapun penyebaran kuiseioner dilakukan secara 
online pada bulan Januari - April 2018. 
 
3.2. Jenis Penelitian 
Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif, penelitian kuantitatif 
menekankan pada pengujian teori-teori melalui pengukuran variabel-variabel 
penelitian dengan angka dan melakukan analisis data dengan prosedur statistik 
(Indriantoro.N dan Supomo.B, 2014:12). 
Penelitian ini termasuk jenis penelitian yang sangat banyak diminati oleh 
mahasiswa dalam menyelesaikan skripsi ataupun thesis melalui sebuah proses 
yang memungkinkan mereka membengun hipotesis dan menguji secara empiric 
hipotesis yang dibangun dalam penelitian tersebut (Ferdinand, 2014:9) 
 
3.3.  Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan sampel 
3.3.1.  Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertenru yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2014:80).Adapun 
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populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan modern retail Alfamart dan 
Indomaret di wilayah Solo Raya yang memiliki membership card. 
Melihat begitu variatifnya obyek dalam penelitian ini dan sifat membership 
card yang sangat flexibel dan dapat digunakan di banyak gerai peneliti mengalami 
kesulitan dalam menentukan jumlah konkrit populasi dalam penelitian ini.Maka 
dari itu jumlah populasi dalam penelitian ini dinyatakan tidak dikatahui. 
 
3.3.2. Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 
Menurut Sugiyono (2014:81) bahwa sampel adalah bagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Menurut Ferdinand (2014:173) 
ukuran sampel yang lebih besar dari 30 dan kurang dari 500 sudah cukup 
memadai bagi kebanyakan penelitian.Melihat luasnya penyebaran populasi pada 
penelitian ini maka penulis hanya membatasi sampel pada penelitian ini sebanyak 
100 responden. 
Pengambilan sampel dilakukan dengan metode nonprobability sampling. 
Menurut Indriantoro.N dan Supomo.B, (2014:12) pemilihan sampel secara tidak 
acak, elemen-elemen populasi tidak memiliki kesempatan yang sama untuk 
terpilih menjadi sampel .dalam penelitian ini sampel yang dimaksud adalah 
responden yang secara sengaja ataupun tidak sengaja ditemui dan memenuhi 
syarat untuk menjadi sampel yaitu pelanggan Alfamart dan Indomaret di Solo 
Raya yang mengikuti program membership card. 
Adapun pengambilan 100 sampel dilakukan dengan mempertimbangkan 
pendapat dari Suhartanto (2014:254) sebagai berikut : 
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Keterangan: 
n = jumlah sampel.  
Z = harga standar normal (1,976)  
p = estimator proporsi populasi (0,5)  
d = interval/penyimpangan (0,10)  
q = 1-p  
Jadi besar sampel dapat di hitung sebagai berikut : 
  
                 
    
                             
Menimbang teori-teori diatas maka ditentukan bahwa sampel dalam 
penelitian ini sejumlah 100 responden. Adapun untuk penyebarannya sendiri 
digunakan teknik snowball sampling yaitu dengan cara mengonta beberapa 
responden potensial kemudian menanyakan kepada mereka apakah mengenal 
responden lain yang memenuhi karakteristik dalam penelitian ini. 
 
3.4. Data dan Sumber Data 
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:  
1. Data Primer  
Data primer merupakan sumber data penelitian yang diperoleh secara 
langsung dari sumber aslinya (tidak melalui media perantara).Data primer dapat 
berupa opini subyek (orang) secara individual atau kelompok, hasil observasi 
terhadap suatu benda (fisik), kejadian atau kegiatan, dan hasil pengujian 
(Indriantoro dan Supomo, 2014:146). 
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Data primer dalam penelitian ini adalah data yang diperoleh secara langsung 
dari hasil kuesioner yang telah disebarkan kepada responden dalam penelitian ini  
yaitu pelanggan modern retail di Solo Raya yang mengikuti program membership 
card. 
2. Data Sekunder 
Data sekunder merupakan sumber data penelitian yang diperoleh peneliti 
secara tidak langsung melalui media perantara (diperoleh dan dicatat oleh pihak 
lain). Data sekunder umumnya berupa bukti, catatan atau laporan historis yang 
telah tersusun dalam arsip (data dokumenter) yang dipublikasikan dan yang tidak 
dipublikasikan (Indriantoro dan Supomo, 2014:147). 
Adapun data sekunder dalam penelitian ini adalah data yang didapatkan oleh 
peneliti dari hasil observasi secara langsung ataupun website resmi yang 
memberikan informasi penting dan berkaitan dengan obyek dalam penelitian ini. 
 
3.5.  Teknik Pengumpulan Data 
Adapun metode pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini 
adalah sebagai: 
1. Kuesioner: yaitu pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi 
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk 
dijawab. 
2. Dokumentasi: yaitu mengumpulkan dokumen-dokumen yang diperlukan 
untuk melakukan penelitian. 
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3.6. Variabel Penelitian 
Dalam penilitain ini terdapat 3 variabel dimana satu variabel bersifat 
dependen (Y) dan dua lainnya independen (X) adapun variabel tersebut adalah: 
1. Costumer Relationship Management (X1) 
Customer Relationship Management (CRM) merupakan proses membangun 
dan mempertahankan hubungan jangka panjang yang menguntungkan dengan 
pelanggan melalui penyediaan pelayanan yang bernilai dan memuaskan mereka 
(Kotler dan Amstrong, 2004). 
2. Costumer Satisfaction (X2) 
Kepuasan konsumen merupakan suatu konsep yang telah lama dikenal 
dalam teori dan aplikasi pemasaran, kepauasan konsumen menjadi salah satu 
tujuan esensial bagi aktivitas bisnis, dipandang sebagai salah satu indikator 
terbaik untuk meraih laba di masa yang akan datang, menjadi pemicu upaya untuk 
meningkatkan kepuasan konsumen. Satu sisi, kepuasan konsumen dianggap 
sebagai faktor penentu utama pembelian ulang (Ali Hasan, 2013:89). 
3. Costumer Loyalty (Y) 
Loyalitas konsumen didefinisikan sebagai besarnya kemungkinan konsumen 
membeli kembali dan kesediaan mereka untuk menjadi partner bagi perusahaan. 
Menjadi partner berarti bersedia membeli produk atau jasa dalam jumlah yang 
lebih banyak, memberikan rekomendasi positif serta bersedia menginformasikan 
kepada pihak perusahaan apabila terjadi kesalahan dalam operasional pelayanan 
(Kotler, Bowen, dan Makens , 1999:351). 
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3.7. Devinisi Operasional Variabel 
Tabel 3.1 
Devinisi Operasional Variabel 
Variabel  Pengertian  Indikator Ukuran  
Costumer 
Relationship 
Management 
(X1) 
customer 
relationship 
management 
(CRM) merupakan 
proses 
membangun dan 
mempertahankan 
hubungan jangka 
panjang yang 
menguntungkan 
dengan pelanggan 
melalui 
penyediaan 
pelayanan yang 
bernilai dan 
memuaskan 
mereka. 
(Kotler dan 
Amstrong, 2004) 
1. Keuntungan 
bersama 
2. Komunikasi 
3. Kebenaran 
4. Komitmen 
pelanggan 
(Febriyaningtyas, 
2014) 
1. Penawaran special 
2. Pemberian 
penghargaan 
3. Penawaran dari 
pihak ritel 
4. Pemberian 
informasi terhadap 
anggota member 
5. Keakuratan 
informasi yang 
diberikan 
6. Penanganan 
komplain 
7. Kesediaan dalam 
memenuhi syarat 
dan ketentuan 
8. Tanggung jawab 
pelanggan 
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dalam Wijayanti 
(2014) 
Costumer 
Satisfaction 
(X2) 
Menurut Kotler 
dan Keller 
(2009:138) 
costumer 
satisfaction 
(kepuasan 
pelanggan)adalah 
perasaan senang 
atau kecewa 
seseorang yang 
timbul kerena 
membandingkan 
kinerja yang 
dipersepsikan 
produk (atau hasil) 
terhadap 
ekspektasi mereka.  
1. Kualitas 
pelayanan 
2. Biaya/Harga  
3. Kualitas 
produk 
4. Emosional 
5. Kemudahan 
(Handy, 2002)  
1. Kepuasan terhadap 
pelayanan 
2. Biaya yang 
dikeluarkan  
3. Desain produk 
4. Rasa senang dalam 
menggunakan 
produk 
5. Kemudahan akses 
Costumer 
Loyalty (Y) 
loyalitas 
konsumen adalah 
komitmen untuk 
bertahan secara 
1. Repeat 
purchase(keseti
aan terhadap 
pembelian 
1. Minat pembelian 
ulang 
2. Prioritas terhadap 
ritel 
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mendalam untuk 
melakukan 
pembelian ulang 
atau berlangganan 
kembali produk 
atau jasa terpilih 
secara konsisten di 
masa yang akan 
datang, meskipun 
pengaruh situasi 
dan usaha 
pemasaran 
mempunyai 
potensi untuk 
menyebabkan 
perubahan 
terhadap perilaku. 
(Gaffar 2007: 70) 
produk) 
2. Retention 
(Ketahanan 
pelanggan 
terhadap 
perusahaan) 
3. Referalls 
(mereferensika
n secara 
totalesistensi 
perusahaan) 
(Kotler, 2009) 
3. Tingkat kunjungan 
4. Tingkat 
penggunaan 
pelayanan 
5. Merekomendasikan 
untuk ke orang lain 
untuk mengikuti 
program 
membership card 
6. Merekomendasikan 
untuk mengunjungi 
ritel 
 
 
  
44 
 
 
3.8. Instrumen Penelitian 
Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai instrumen 
penelitiannya.Pengukuran variabel menggunakan skala likert, pengukuran ini 
dianggap paling cocok digunakan dalam desain riset dimana responden dalam 
merespon kuesioner dilakukan secara pribadi, atau menggunakan metode online 
dalam mengumpulkan data sehingga responden leluasa dari sisi waktu dalam 
merespon kuesioner (Suhartanto, 2014:190). 
Skala likert pada umumnya menggunakan 5 skala deskripsi seperti "sangat 
tidak setuju", "tidak setuju", "netral", "setuju" dan "sangat setuju". Kelima skala 
tersebut diberikan dengan bobot skor sebagai berikut: 
1 = Sangat tidak setuju 
2 = Tidak Setuju 
3 = Netral 
4 = Setuju 
5 = Sangat setuju  
Data yang diperoleh dalam penelitian ini masih perlu diteliti untuk 
menghasilkan sebuah kesimpulanyang tepat, maka keabsahan dalam penelitian ini 
sangat ditentukan dari alat ukur variabel dalam penelitian ini. 
 
3.9. Teknik Analisis Data  
3.8.1. Uji Instrumen Penelitian 
Uji instrument dalam penelitian ini terbagi menjadi 2, yaitu uji validitas dan 
reabilitas: 
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1. Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan untuk menguji kelayakan suatu kuesioner yang 
digunakan sebagai instrumen penelitian. Instrumen yang valid berarti instrumen 
tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur, hasil 
penelitian dikatakan valid apabila terdapat kesamaan antara data yang terkumpul 
dengan data sesunguhnya. Pengujian validitas konstruksi dilakukan dengan 
analisis faktor, yaitu dengan mengorelasikan antara skor item instrumen dalam 
suatu faktor, dan mengorelasikan skor faktor dengan skor total ( Sugiyono 2010: 
126). Bila nilai korelasinya positif dan r > 0.30 maka butir pertanyaan tersebut 
dinyatakan valid. Dalam uji validitas pengambilan keputusan adalah: 
a. Jika r hitung > r tabel, maka pernyataan tersebut dinyatakan valid 
b. Jika r hitung < r tabel, maka pernyataan tersebut dinyatakan tidak valid. 
2. Uji Reliabilitas 
Instrumen yang reliabilitas adalah instrumen yang jika kita dapat menjamin 
hasil yang konsisten atas pengukuran yang dilakukan berulang kali atas orang 
yang sama dengan instrumen yang sama (Cooper&Schinder  2006: 20). Bila 
koefisien korelasi (r) positif dan signifikan, maka instrumen tersebut sudah 
dinyatakan reliabel. Ketentuan untuk pengambilan keputusan reliabilitas adalah 
sebagai berikut: 
a. Jika nilai Cronbach Alpha> 0,70 , maka pertanyaan tersebut dinyatakan 
reliabel. 
b. Jika nilai Cronbach Alpha< 0,70 , maka pertanyaan tersebut dinyatakan 
tidak reliabel. 
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3.8.2. Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik digunakan untuk memperoleh hasil regresi yang lebih 
representatif. Adapun uji yang dilakukan adalah sebagai berikut : 
1. Uji Normalitas 
Uji Normalitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel pengganggu atau residual memiliki destribusi normal (Ghozali, 
2013:160). Uji ini dapat ditentukan dengan menggunakan berbagai seperti: 
metode Kolmogorov Smirnov sama dengan Lilliefor, dimana tingkat signifikansi 
atau nilai probabilitas diatas 0,05. 
Maka dapat dikatakan distribusi data sampel adalah berdistribusi normal. 
Sedangkan Metode Shapiro Wilk menyatakan nilai probabilitas atau tingkat 
signifikansi diatas 0,05, maka dapat dikatakan distribusi data sampel adalah 
berdistribusi Normal, jika signifikasi > 0,05. 
2. Uji Multikoloniaritas 
Uji Multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (Independen). Uji asumsi klasik 
multikolinieritas hanya dapat dilakukan jika terdapat lebih dari satu variabel 
independen dalam model regresi (Temalagi dan Latan , 2013: 63).  
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel 
independen.Dalam penelitian ini uji multikolinieritas dilakukan dengan melihat 
nilai Variance InflationFactor (VIF) dan Tolerance pada model regresi. Nilai 
cutoff yang sring dipakai untuk mengetahui multikolinieritas adalah nilai 
tolerance < 0,10 dan nilai VIF > 10,00. 
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3. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui ada tidaknya 
penyimpangan asumsi klasik heteroskedastisitas, yaitu adanya ketidaksamaan 
varian residual untuk semua pengamatan pada model regresi (Priyatno 2009: 43). 
Dasar analisis dari uji heterokedastisitas ini adalah apabila nilai probabilitas atau 
tingkat signifikansi diatas 0,05, maka data berasal dari populasi-populasi yang 
mempunyai varians yang sama, Dengan asumsi: 
a. Jika Signifikansi < 0,05 sampel mempunyai varians yang sama 
b. Jika Signifikansi > 0,05 sampel mempunyai varians yang sama 
 
3.8.3. Uji Ketepatan Model 
Untuk mengetahui apakah model penelitian sudah sesuai maka dilakukan uji 
sebagai berikut : 
1. Uji Signifikasi Simultan (Uji F) 
Uji F digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen secara 
bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen 
(Priyatno 2009: 81). Pengujian dilakukan dengan membandingkan nilai Fhitung 
dengan Ftabel pada derajat kesalahan 5% dalam arti (α = 0.05). Apabila nilai 
Fhitung> dari nilai Ftabel, maka berarti variabel bebasnya secara bersama-sama 
berpengaruh terhadap variabel terikat. 
2. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R
2
) adalah perangkat yang mengukur seberapa jauh  
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel terikat ( kuncoro  2003: 
220). Tujuan pengujian koefisien determinasi untuk mengetahui seberapa besar 
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kemampuan variabel independen menjelaskan variabel dependen.Nilai R2 ini 
berkisar antara 0 dan 1 atau 0 <R2<1 (Malhotra; 2006: 221). 
 
3.9.4. Analisis Regresi Linier Berganda 
Model regresi adalah model yang digunakan untuk menganalisis pengaruh 
dari beberapa variabel independen terhadap variabel dependen (Ferdinand, 
2014:106).Untuk mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap variabel 
terikat,peneliti menggunakan analisis regresi linier berganda. 
Adapun penelitian ini nanti akan menggunakan bantuan program software 
SPSS (StatisticProduct and Service Solution) dengan persamaan yang digunakan 
adalah sebagai berikut : 
Y = a + b1X1 + b2X2 + e 
Keterangan : 
Y  : Loyalitas Pelanggan 
a : Konstanta 
b1, b2 : Koefisien regresi 
X1  : Costumer Relationship Management 
X2  : Costumer Satisfaction 
e : Standar eror 
 
3.9.5. Uji t 
Uji t digunakan untuk mengetahui apakah dalam model regresi variabel 
independen secara parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen 
(Priyatno, 2009: 85). Pengujian dilakukan dengan membandingkan antara nilai 
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thitung masing-masing variabel bebas dengan nilai ttabel dengan taraf kesalahan 5% 
dalam arti (α = 0.05). 
Apabila nilai thitung> ttabel, maka variabel bebasnya memberikan pengaruh 
terhadap variabel terikat.Apabila dua syarat tersebut terpenuhi maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel bebas berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
variabel terikat. 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
4.1. Gambaran Umum Penelitian 
4.1.1. Profil Perusahaan 
1. PT. Sumber Alfaria Trijaya. Tbk (Alfamart) 
Didirikan pada tahun 1989 oleh Djoko Susanto dan keluarga PT Sumber 
Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart/ Perseroan), mengawali usahanya di bidang 
perdagangan dan distribusi, kemudian pada 1999 mulai memasuki sektor 
minimarket. Ekspansi secara ekponensial dimulai Perseroan pada tahun 2002 
dengan mengakusisi 141 gerai Alfaminimart dan membawa nama baru Alfamart. 
Alfamart adalah gerai komunitas, karenanya  kami selalu berpartisipasi 
dalam meningkatkan  kesejahteraan masyarakat melalui program  Tanggung 
Jawab Sosial Perusahaan (CSR) yg terbagi menjadi Alfamart Care yg membantu 
masyarakat melalui kegiatan-kegiatan sosial. Alfamart Smart mendukung bidang 
pendidikan, Alfamart Sport mensponsori kegiatan olahraga, Alfamart Clean and 
Green mewujudkan lingkungan yg sehat, Alfamart SMEs membantu pengusaha 
kecil dan menengah yg ada di sekitar geraigerai Alfamart serta Alfamart Vaganza 
yg secara aktif ikut terlibat dalam pengembangan seni dan budaya. 
Atas segala prestasi dan perannya dalam masyarakat, Alfamart menerima 
berbagai penghargaan dari intitusi-institusi dengan reputasi terpercaya, di 
antaranya adalah: Top Brand Award Superbrands Indonesia Awards, Indonesia’s, 
Service Quality Award, est Brand Award , Indonesia’s Most Admire Company , 
dan CSR Awards  Alfamart juga berhasil mencapai Store Equity Index tertinggi 
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berdasarkan Nielsen Research selama 5 tahun berturut-turut. 
(http://www.alfamartku.com/) 
2. PT. Indomarco Prismatama (Indomaret) 
Indomaret merupakan jaringan minimarket yang menyediakan kebutuhan 
pokok dan kebutuhan sehari-hari dengan luas area penjualan kurang dari 200 m2. 
Toko pertama dibuka di Ancol, Jakarta Utara, pada tahun 1988, dikelola oleh PT. 
Indomarco Prismatama. Tahun 1997 perusahaan mengembangkan bisnis gerai 
waralaba pertama di Indonesia, setelah memiliki lebih dari 230 gerai. 
 Jumlah gerai hingga tahun 2015 adalah 11.400 gerai dengan rincian 60% 
gerai adalah milik sendiri dan sisanya waralaba milik masyarakat. Sampai dengan 
awal tahun 2017, jumlah gerai sebanyak 13.000 toko. Mitra usaha waralaba ini 
meliputi: koperasi, badan usaha dan perorangan. Indomaret tersebar merata dari 
Sumatera, Jawa, Madura, Bali, Lombok, Kalimantan dan Sulawesi. Motto 
perusahaan adalah "mudah dan hemat". (http://www.indomaret.co.id/) 
 
4.1.2. Deskripsi Wilayah Penelitian 
Seperti yang dijelaskan sebelumya dalam bab III bahwa wilayah penelitian 
dilaksanakan di seluruh Alfamart dan Indomaret di Solo Raya. Solo Raya sendiri 
adalah sebuah sebutan di salah satu wilayah di Jawa Tengah yang terletak di bekas 
wilayah kekuasaan Karisedenan Surakarta (Eks Karisedenan Surakarta). 
Karesidenan Surakarta adalah wilayah karesidenan di Jawa Tengah pada 
masa kolonial Belanda dan beberapa tahun setelahnya.Wilayahnya mencakup 
daerah kekuasaan Kasunanan Surakarta dan Praja Mangkunegaran mencakup luas 
5.677 km
2
. Tanggal 16 Juni 1946 merupakan hari terbentuknya Karisidenan 
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Surakarta yang terdiri atas 7 kabupaten/kotamadya yakni Surakarta, Boyolali, 
Sragen, Wonogiri, Karanganyar, Klaten dan Sukoharjo. 
Meskipun sejak tanggal 4 Juli 1950 Karesidenan Surakarta sudah tidak ada 
lagi, warga dari daerah ini masih dengan bangga menyebut dirinya orang 'Solo' 
(bentuk alternatif dari Surakarta) meskipun tidak berasal dari kota Surakarta 
sendiri. Hal ini dilakukan sebagai identifikasi untuk membedakan diri mereka dari 
orang 'Semarang' dan 'Yogya'. 
Sehingga dapat dideskripsikan bahwa penelitian ini di lakukan di seluruh 
modern retail di Kota Surakarta, Kabupaten Boyolali, Kabupaten Sragen, 
Kabupaten Karanganyar, kabupaten Wonogiri, Kabupaten Sukoharjo dan 
Kabupaten Klaten yang memiliki program membership card. 
4.1.3. Deskripsi Reponden 
Setelah dilakukan penyebaran kuesioner secara acak maka didapatkan 100 
responden dengan deskripsi sebagai berikut: 
1. Deskripsi Berdasarkan Membership Card yang Dimiliki 
Dalam deskripsi ini responden dapat memilih lebih dari satu pilihan 
jawaban. Berdasarkan hasil kuesioner yang telah disebarkan maka diperoleh data 
sebagai berikut: 
Tabel 4.1 
Deskripsi Responden Berdasarkan Membership Card yang Dimiliki 
Membership card Jumlah 
Indomaret Card 33 Responden 
Kartu Aku (Alfamart) 75 Responden 
Sumber: Data Primer Diolah, 2018 
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Dari tabel di atas menunjukkan bahwa responden yang menggunakan 
Indomaret Card sebanyak 33 responden dan Kartu Aku (Alfamart) sebanyak 75 
responden dimana 8 responden diantaranya menggunakan keduanya .  
 
2. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner maka 
diperoleh deskripsi responden berdasar usia sebagai berikut: 
Tabel 4.2 
Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 
No Usia 
Deskripsi Frekuensi Responden 
Frekuensi Presentase 
1 < 21 tahun 42 42% 
2 21-30 tahun 51 51% 
3 31-40 tahun 6 6% 
4 >40 tahun 1 1% 
Total 100 100% 
Sumber: Data Primer Diolah, 2018 
Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa terdapat responden berusia 
<21 tahun sebanyak  42 responden,  21-30 tahun sebanyak 51 responden, 31-40 
tahun sebanyak 6 responden dan di atas 40 tahun sebanyak 1 responden. 
 
3. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner maka 
diperoleh deskripsi responden berdasar jenis kelamin sebagai berikut: 
 
54 
 
 
Tabel 4.3 
Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No Jenis Kelamin 
Deskripsi Frekuensi Responden 
Frekuensi Presentase 
1 Laki-laki 35 35% 
2 Perempuan  65 65% 
Total 100 100% 
Sumber: Data Primer Diolah, 2018 
Berdasarkan tabel tersebut maka dapat diketahui bahwa terdapat 35 
responden dengan jenis kelamin laki-laki dan 65 responden dengan jenis kelamin 
perempuan. 
 
4. Deskripsi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan Terakhir 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner maka 
diperoleh deskripsi responden berdasar pendidikan terakhir yang ditempuh  
sebagai berikut: 
Tabel 4.4 
Deskripsi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan Terakhir 
No Pendidikan Terakhir 
Deskripsi Frekuensi Responden 
Frekuensi Presentase 
1 SLTP 2 2% 
2 SLTA  67 67% 
3 Sarjana 31 31% 
Total 100 100% 
Sumber: Data Primer Diolah, 2018 
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Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa terdapat 2 responden 
dengan pendidikan terakhir SLTP, 67 responden dengan pendidikan terakhir 
SLTA dan 31 responden dengan tingkat pendidikan terakhir Sarjana.  
 
5. Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner maka 
diperoleh deskripsi responden berdasar pekerjaan sebagai berikut: 
Tabel 4.5 
Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan 
No Pendidikan Terakhir 
Deskripsi Frekuensi Responden 
Frekuensi Presentase 
1 Mahasiswa /Pelajar 83 83% 
2 Pegawai Negeri Sipil 3 3% 
3 Wiraswasta 5 5% 
4 Karyawan/Buruh 7 7% 
5 Lain-lain 2 2% 
Total 100 100% 
Sumber: Data Primer Dioah, 2018 
Berdasarkan tabel di atas maka dapat diketahui bahwa terdapat 83 reponden 
Mahasiswa/Pelajar, 3 responden Pegawai Negeri Sipil, 5 responden Wiraswasta, 7 
responden Karyawan/Buruh dan 2 responden lain-lain. 
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4.2. Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4.2.1. Uji Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas 
Hasil uji validitas sengan bantuan komputer program SPSS 20 adalah 
sebagai berikut: 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Validitas Costumer Relationship Management 
Butir Pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 
CRM1 0,291 0,196 Valid 
CRM2 0,556 0,196 Valid 
CRM3 0,443 0,196 Valid 
CRM4 0,517 0,196 Valid 
CRM5 0,471 0,196 Valid 
CRM6 0,465 0,196 Valid 
CRM7 0,547 0,196 Valid 
CRM8 0,563 0,196 Valid 
Sumber: Data Primer Diolah, 2018 
 Tabel tersebut menunjukkan bahwa seluruh butir pertanyaan dalam 
variabel costumer relationship management dinyatakan valid, hal ini di buktikan 
dengan diperolehnya nilai koefisien korelasi (rhitung) > 0,196. Angka 0,196 sendiri 
diperoleh dengan menghitung nilai rtabel dengan signifikasi 5% (0,05) dengan 
jumlah (n)=100, df=n-2 maka didapatkan rtabel sebesar 0,196 
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Tabel 4.7 
Hasil Uji Validitas Costumer Satisfaction 
Butir Pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 
CS1 0,591 0,196 Valid 
CS2 0,527 0,196 Valid 
CS3 0,464 0,196 Valid 
CS4 0,546 0,196 Valid 
CS5 0,632 0,196 Valid 
 Sumber: Data Primer Diolah, 2018 
Tabel tersebut menunjukkan bahwa seluruh butir pertanyaan dalam variabel 
costumer satisfaction dinyatakan valid, hal ini di buktikan dengan diperolehnya 
nilai koefisien korelasi (rhitung) > 0,196. Angka 0,196 sendiri diperoleh dengan 
menghitung nilai rtabel dengan signifikasi 5% (0,05) dengan jumlah (n)=100, df=n-
2 maka didapatkan rtabel sebesar 0,196. 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Validitas Costumer Loyalty 
Butir Pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 
CL1 0,622 0,196 Valid 
CL2 0,702 0,196 Valid 
CL3 0,470 0,196 Valid 
CL4 0,456 0,196 Valid 
CL5 0,708 0,196 Valid 
CL6 0,790 0,196 Valid 
 Sumber: Data Primer Diolah, 2018 
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Tabel tersebut menunjukkan bahwa seluruh butir pertanyaan dalam variabel 
costumer satisfaction dinyatakan valid, hal ini di buktikan dengan diperolehnya 
nilai koefisien korelasi (rhitung) > 0,196. Angka 0,196 sendiri diperoleh dengan 
menghitung nilai rtabel dengan signifikasi 5% (0,05) dengan jumlah (n)=100, df=n-
2 maka didapatkan rtabel sebesar 0,196. 
 
2. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas ialah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikator dari variabel atau konstruk.SPSS memberikan fasilitas untuk mengukur 
reliabilitas dengan uji statistik cronbach alpha (𝞪).Suatu variabel akan dinyatakan 
reliable jika memberikan nilai cronbach alpha > 0,70. 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Reliabilitas Instrument Penelitian 
Variabel Cronbach's Alpha Keterangan 
Costumer Relationship 
Management 
0,779 Diterima 
Costumer Satisfaction 0,774 Diterima 
Costumer Loyalty 0,842 Diterima 
Sumber : Data Primer Diolah, 2018 
 Berdasarkan tabel di atas maka dapat diketahui bahwa ketiga variabel yang 
diteliti bersifat reliabel. 
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4.2.2. Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
Uji Normalitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel pengganggu atau residual memiliki destribusi normal (Ghozali, 
2013:160). 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardiz
ed Residual 
N 100 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 0E-7 
Std. 
Deviation 
3.05769442 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .086 
Positive .038 
Negative -.086 
Kolmogorov-Smirnov Z .859 
Asymp. Sig. (2-tailed) .452 
  Sumber: Data Primer Diolah, 2018 
 Dari tabel tersebut dapat disimpulkan bahwa data residual terdistribusi 
normal, karena nilai asymp sig sebesar 0,452 lebih besar dari alpha (0,05). 
2. Uji Multikolinieritas 
Uji Multikolinieritas dapat dilihat dari nilai tolerance dan lawannya, 
variance inflation factor (VIP). Semakin rendah nilai tolerance maka semakin 
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tinggi nilai VIF karena VIF=1/tolerance. Nilai cutoff yang sering dipakai untuk 
menunjukkan adanya multikolinieritas adalah nilai tolerance <0,10 atau sama 
dengan VIF > 10,0.  
Tabel 4.11 
Hasil Uji Multikolinieritas 
Variabel Tolerance VIF 
Costumer Relationship Management 0,728 1,374 
Costumer satisfaction 0,728 1,374 
Sumber : Data Primer Diolah, 2018 
Melihat data dari tabel tersebut diketahui bahwa tidak ada nilai VIF yang 
lebih besar dari 10 dan nilai Tolerance > 0,10 maka dapat disimpulkan tidak 
terdapat multikolinieritas dalam variabel bebas tersebut. Berdasarkan syarat 
asumsi klasik regresi linier dengan OLS, model regresi linier yang baik adalah 
yang terbebas dari adanya multikolinieritas. 
3. Uji Heteroskedastisitas 
Uji Hetroskedastisitas ini bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu ke pengamatan lain. Uji 
regresi yang baik adalah tang terbebas dari heteroskedastisitas. 
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Tabel 4.12 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 3.804 1.191  3.195 .002 
CRM -.018 .047 -.044 -.372 .711 
CS -.049 .059 -.097 -.824 .412 
Sumber : Data Primer Diolah, 2018 
 Dari tabel tersebut dapat disimpulkan bahwa model dalam peneletian ini 
tidak terjadi heteroskedastisitas atau dengan kata lain homoskedastisitas melihat 
nilai signifikasi dari kedua variabel bebas lebih besar dari 0,05. 
 
4.2.3. Uji Ketepatan Model 
1. Uji Signifikasi Simultan (F) 
Uji ini pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel independen atau 
bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengarus secara bersama-sama 
terhadap variabel dependen atau terikat (Ghazali, 2013:38). 
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Tabel 4.13 
Hasi uji Signifikasi Simultan (F) 
ANOVA
a
 
Model Sum of 
Squares 
Df Mean 
Square 
F Sig. 
1 
Regression 563.360 2 281.680 29.519 .000
b
 
Residual 925.600 97 9.542   
Total 1488.960 99    
Sumber : Data Primer Diolah, 2018 
Hasil uji F dapat dilihat melalui nilai Fhitung yang ada di tabel ANOVA.Dari 
tabel di atas diketahui bahwa nilai Fhitung dalam penelitian ini sebesar 29,519 dan 
sig 0,000. Kemudian jika dihitung Ftabel dalam penelitian ini melalui rumus excel 
=FINV(0,05;2;97) maka didapatkan Ftabel sebesar 3,092 sehingga Fhitung > Ftabel  
maka dapat disimpulkan bahwa variabel costumer relationship management dan 
costumer satisfaction berpengaruh terhadap variabel costumer loyalty. 
2. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R
2
) adalah perangkat yang mengukur seberapa jauh  
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel terikat ( kuncoro  2003: 
220). 
Tabel 4.14 
Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .615
a
 .378 .366 3.089 
     Sumber : Data Primer Diolah, 2018 
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Berdasarkan tabel di atas didapatkan nilai koesisien determinasi sebesar 
0,378 (37,8%). Maka dapat disimpulkan bahwa variabel costumer relationship 
managemement dan costumer satisfaction mampu menjelaskan variabel dependen 
atau costumer loyalty sebesar 37,8% dan 62,2% sisanya dijelaskan dalam variabel 
lain yang tidak dijelaskan dalam peneitian ini.  
 
4.2.4. Analisis Regresi Linier Berganda 
Tujuan dari Analisis regresi adalah mengetahui hubungan antara pengaruh 
variabel costumer relationship management dan costumer satisfaction terhadap 
costumer loyalty dengan menggunakan persamaan regresi berganda sebagai 
berikut: 
Y= a + b1XI + b2X2 + e 
Dimana : 
Y  : Costumer loyalty 
a : Konstanta 
b1, b2 : Koefisien regresi 
X1  : Costumer relationship management 
X2  : Costumer satisfaction 
e : Standar eror 
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Tabel 4.15 
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 4.089 2.058  1.987 .050 
CRM .212 .082 .244 2.600 .011 
CS .490 .102 .452 4.813 .000 
Sumber: Data Primer Diolah, 2018 
 Berdasarkan tabel di atas maka dapat disusun persamaan regresi linier 
berganda sebagai berikut: 
Y = 4,089 + 0,212X1 + 0,490X2  + e 
Interprestasi: 
1) Nilai konstanta bernilai positif sebesar 4,089. Hal ini menunjukkan bahwa 
jika nilai dari variabel costumer relationship management dan costumer 
satisfaction dianggap constant (0) maka nilai costumer loyalty dianggap 
4,089. 
2) Nilai koesisien regresi variabel costumer relationship management sebesar 
0,212. Hal ini menunjukkan setiap terjadi peningkatan satu satuan pada 
variabel costumer relationship management maka variabel costumer loyalty 
akan naik sebesar 0,212. 
3) Nilai koefisien  regresi variabel costumer satisfaction sebesar 0,490. Hal ini 
menunjukkan setiap terjadi peningkatan satu satuan pada variabel costumer 
satisfaction maka variabel costumer loyaltyakan naik sebesar 0,490. 
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4.2.5. Uji t 
Uji t digunakan untuk mengetahui apakah dalam model regresi variabel 
independen secara parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen 
(Priyatno, 2009: 85). 
Tabel 4.16 
Hasil Uji t 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 4.089 2.058  1.987 .050 
CRM .212 .082 .244 2.600 .011 
CS .490 .102 .452 4.813 .000 
Sumber: Data Primer Diolah,2018 
Berdasarkan perhitungan di Ms Excel dengan rumus =TINV(0,05;98) maka 
didapatkan ttabel sebesar 1,984. Jika dilihat dari tabel di atas maka didapakan thitung  
pada variabel costumer relationship management sebesar 2,600 dengan nilai 
probabilitas sebesar 0,011. Sehingga nilai thitung > ttabel dan probabilitas < 0,05 
dengan begitu dapat disimpulkan terdapat pengaruh positif dan signifikan antara 
costumer relationship management dengan costumer loyalty. 
Sedangkan pada variabel costumer satisfaction didapatkan thitung sebesar 
4,813 dengan nilai probabilitas sebesar 0,000. Sehingga nilai thitung > ttabel dan 
probabilitas < 0,05 dengan begitu dapat disimpulkan terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara costumer satisfaction dengan costumer loyalty. 
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4.3. Pembahasan Hasil Analisis Data 
4.3.1. Hubungan Antara Costumer Relationship Management Terhadap 
Costumer Loyalty 
Variabel costumer relationship management berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap costumer loyalty, maka H1 diterima. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa keuntungan bersama, komunikasi, kebenaran dan komitmen 
pelanggan yang terdapat pada membership card berhasil mengikat hubungan 
dengan pelanggan sehingga pelanggan menjadi loyal terhadap modern retail 
penyelengara program membership card. 
Hasil tersebut menunjukkan bahwa penelitian ini sejalan dengan penelitian 
sebelumnya Seperti yang dilakukan oleh  Wijayanti (2014) yang menyimpulkan 
bahwa costumer relationship management berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. 
 
4.3.2. Hubungan Antara Costumer Satisfaction Dengan Costumer Loyalty 
Variabel costumer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
costumer loyalty, maka H2 diterima. Hal tersebut menunjukkan bahwa kualitas 
layanan, biaya, kualitas produk dan kemudahan yang diterima pelanggan 
membership card berhasil menciptakan  rasa puas terhadap pelanggan sehingga 
pelanggan ingin melakukan pembelian ulang dan loyal terhadap modern retail 
penyelenggara program membership card. 
Hasil tersebut menunjukkan bahwa penelitian ini sejalan dengan penelitian 
sebelumnya oleh Wijaya  (2008) yang mendapatkan hasil bahwa dengan adanya 
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membership card pelanggan restoran  pelanggan merasa puas, dan kepuasan 
pelanggan dapat berdampak loyalnya pelanggan terhadap restoran di Surabaya. 
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BAB V 
PENUTUP 
 
 
5.1. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang dijelaskan dalam bab IV 
didapatkan kesimpulan sebagai berikut: 
1. Ada pengaruh yang posiitif dan signifikan antara variabel costumer 
relationship management terhadap costumer loyalty. Hal ini dibuktikan 
dengan uji t yang menunjukkan nilai thitung sebesar 2,6 yang lebih besar jika 
dibandingkan dengan t tabel yang hanya sebesar 1,984 dan probabilitas 
sebesar 0,011 yang tidak melebihi 0,05. Sehingga dapat disimpulkan 
costumer relationship management yang terdapat dalam membership card 
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan modern retail. 
2. Ada pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel costumer 
satisfaction terhadap costumer loyalty. Hal ini dibuktikan dengan uji tyang 
menunjukkan nilai thitung sebesar 4,813 yang lebih besar dari ttabel yang hanya 
sebesar 1,984 dan probabilitas sebesar 0,00 yang tidak melebihi 0,05. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa membership card memberikan kepuasan 
pelanggan yang berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan modern 
retail. 
5.2. Keterbatasan Penelitian 
Diluar kesimpulan yang telah dijabarkan sebelumnya penelitian ini juga 
memiliki beberapa keterbatasan sebagai berikut: 
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1. Hasil dalam penelitian ini berpengaruh positif dan signifikan terhadap obyek 
penelitian modern retail Alfamart dan Indomaret di Solo Raya. Hasil yang 
berbeda mungkin akan diapatkan jika dilakukan di obyek penelitian yang 
berbeda. 
2. Melihat pada uji koefisien determinasi (R2) variabel dependen dari 
penelitian ini hanya mampu menjelaskan 37,2% variabel independen. Hal 
ini menunjukkan bahwa masih banyak variabel yang dapat diteliti untuk 
menjelaskan loyalitas pelanggan. 
3. Peneliti tidak dapat mengontrol jawaban dari responden, sehingga 
responden bisa saja tidak jujur ataupun tidak akurat dalam memberikan 
jawaban terkait pertanyaan yang ada dalam kuesioner ini.  
 
5.3. Saran-saran 
Berdasarkan hasil yang didapatkan dalam penelitian ada beberapa saran atau 
masukkan yang mungkin bermanfaat bagi para pembaca: 
1. Bagi Praktisi 
Melihat hasil dari penelitian ini yang menunjukkan adanya pengaruh positif 
costumer relationship management dan costumer satisfaction yang ada pada  
membership card terhadap loyalitas pelanggan modern retail, maka tidak ada 
salahnya bagi para pelaku bisnis untuk mencoba program membership card pada 
bisnis yang sedang dijalani tidak hanya pada modern retail saja tapi juga pada 
bisnis-bisnis lainnya. 
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya 
Penelitian ini masih bisa dikembangkan lagi hal ini terbukri dengan 
kontribusi pengaruh costumer relationship management dan costumer satisfaction 
hanya 37,2% artinya masih banyak lagi variabel diluar penelitian ini yang 
berpengaruh terhadap costumer loyalty. 
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Lampiran II 
 
KUESIONER PENELITIAN 
 
 
Assalamualaikum Wr. Wb. 
Dengan Hormat,  
 Perkenalkan saya Muhammad Nurul Kholifah mahasiswa Program Studi 
Manajemen Bisnis Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, IAIN Surakarta 
yang saat ini sedang melakukan penelitian guna menyelesaikan tugas akhir kuliah 
dan memperoleh gelar Sarjana Ekonomi.  
 Dimohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/I untuk mengisi dan menjawab 
seluruh pertanyaan yang ada dalam kuesioner ini.Penelitian ini digunakan untuk 
menyusun skripsi dengan judul "PENGARUH COSTUMER RELATIONSHIP 
MANAGEMENT DAN COSTUMER SATISFACTION  TERHADAP 
LOYALITAS PELANGGAN MODERN RETAIL DI SOLO RAYA (Studi 
pada Pemilik Membership Card Alfamart dan Indomaret)".Adapun 
kuiesioner ini ditujukkan kepada seluruh pelanggan modern retail (swalayan) di 
Solo Raya yang memiliki kartu member atau mengikuti program membership 
card. 
 Untuk itu diharapkan seluruh responden dapat memberikan jawaban 
sebenar-benarnya demi membantu penelitian ini.Atas kesediaannya saya ucapkan 
terima kasih, semoga bermanfaat bagi kita semua. 
Sekian  
Wallahul Muafieq Ilaa Aqwamit Thoriq 
Wassalamualaikum, Wr. Wb 
 
        Hormat saya, 
 
M.N.Kholifah  
NIM. 132211061 
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A. Identitas Diri 
1. Nama (boleh dikosongkan) :………………………………………… 
2. Alamat    :………………………………………… 
3. Jenis kelamin   :  
 Laki – laki  
 Perempuan  
4. Usia    : 
 <21 tahun 
 20 – 30 tahun 
 31 – 40 tahun 
 >41 tahun
5. Pekerjaan    : 
 Mahasiswa/pelajar  
 Pegawai Negeri Sipil 
 Wiraswasta  
 Karyawan Pabrik  
 Buruh  
 Petani  
 Pedagang  
 Lain – lain….
 
6. Pendidikan terakhir  : 
 TK 
 SD 
 SLTP 
 SLTA 
 Sarjana 
 Lain –lain …….. 
7. Membership card dari ritel (swalayan) di Solo Raya yang diikuti ( bisa lebih 
dari satu ) : 
 Indomaret Card 
 Kartu Aku (Alfamart)
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B. Petunjuk Pengisian 
1. Berilah tanda silang (X) pada salah satu pilihan jawaban yang sesuai dengan 
pendapat bapak/ibu/saudara/i 
2. Pengisian pada komponen setiap variabel, masing-masing pilihan 
mempunyai kriteria sebagai berikut: 
1 = Sangat Tidak Setuju  
2 = Tidak Setuju 
3 = Netral 
4 = Setuju  
5 = Sangat setuju  
3. Mohon untuk tidak mengisi lebih dari satu jawaban 
 
Pengukuran COSTUMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (X1) 
No Pernyataan 
Pilihan Jawaban 
1 2 3 4 5 
1. 1 
Program membership card memberikan 
penawaran yang tidak didapatkan pelanggan 
biasa 
     
2. 3 
Program membership card memberikan 
penghargaan berupa point yang dapat 
diakumulasikan menjadi hadiah 
     
3. 4 
Pihak ritel memberikan penawaran yang 
meyakinkan pelanggan untuk mengikuti program 
membership card 
     
4. 5 
Pihak ritel memberikan informasi yang 
menguntungkan bagi angota membership card 
     
5.  
Program membership card memberikan informasi 
yang akurat sesuai yang dijanjikan oleh pihak 
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ritel 
6.  
Karyawan ritel menangani komplain dengan jujur 
dan baik 
     
7.  
Sebagai anggota membership card saya bersedia 
memenuhi syarat dan ketentuan yang berlaku 
     
8.  
Sebagai anggota membership card saya merasa 
bertanggungjawab untuk menggunakan kartu 
member 
     
 
Pengukuran Variabel COSTUMER SATISFACTION(X2) 
No Pernyataan 
Pilihan Jawaban 
1 2 3 4 5 
1. 1 
Saya puas terhadap pelayanan yang diberikan 
oleh pihak ritel kepada anggota member 
     
2.  
Biaya untuk menjadi anggota member sangatlah 
terjangkau.dan setimpal dengan keuntunga yang 
didapatkan 
     
3. 4 Desain dari kartu member sangat bagus      
4.  
Saya merasa senang berbelanja dengan 
membership card 
     
5.  
Membership card sangat mudah digunakan 
diseluruh gerai 
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Pengukuran Loyalitas Pelanggan (Y) 
No Pernyataan 
Pilihan Jawaban 
1 2 3 4 5 
1.  
Sebagai pemegang membership card saya tertarik 
untuk membeli ulang produk-produk peritel 
     
2.  
Sebagai anggota program membership card, 
sayamenjadikan penyelenggara program sebagai 
tempat pilihan pertama saya dalam berbelanja 
     
3.  
Sebagai anggota program membership card, saya 
mengunjungi gerai penyelenggara program secara 
berkala 
     
4.  
Saya terdorong untuk berbelanja lebih banyak 
karena merasakan manfaat dari program 
membership card 
     
5.  
Saya terdorong untuk merekomendasikan program 
membership card kepada orang lain 
     
6.  
Saya merekomendasikan ritel tempat saya menjadi 
anggota kepada orang lain 
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Lampiran III 
Deskripsi Responden 
 
No 
Jenis 
Kelamin 
Pekerjaan Usia 
Pendidikan 
terakhir 
Membership card yang 
diikuti 
1 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
2 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
3 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
4 Laki-laki 
Staff Ahli DPRD 
Jateng 
21 - 30 tahun Sarjana Kartu Aku (Alfamart) 
5 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
6 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
7 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Indomaret Card 
8 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun Sarjana Kartu Aku (Alfamart) 
9 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
10 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
11 Laki-laki Karyawan 21 - 30 tahun Sarjana Kartu Aku (Alfamart) 
12 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
13 Perempuan Wiraswasta 21 - 30 tahun Sarjana Indomaret Card 
14 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
15 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun Sarjana Indomaret Card 
16 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
17 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Indomaret Card 
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18 Laki-laki Wiraswasta >40 tahun Sarjana Indomaret Card 
19 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Indomaret Card 
20 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun Sarjana Kartu Aku (Alfamart) 
21 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
22 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun Sarjana Kartu Aku (Alfamart) 
23 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
24 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
25 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Indomaret Card 
26 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
27 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
28 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA 
Indomaret Card, Kartu 
Aku (Alfamart) 
29 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
30 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
31 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
32 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun Sarjana Kartu Aku (Alfamart) 
33 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
34 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
35 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA 
Indomaret Card, Kartu 
Aku (Alfamart) 
36 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA 
Indomaret Card, Kartu 
Aku (Alfamart) 
37 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun Sarjana Indomaret Card 
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38 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun Sarjana Kartu Aku (Alfamart) 
39 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun Sarjana Indomaret Card 
40 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
41 Laki-laki Karyawan <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
42 Perempuan Karyawan 21 - 30 tahun Sarjana Kartu Aku (Alfamart) 
43 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA 
Indomaret Card, Kartu 
Aku (Alfamart) 
44 Perempuan Wiraswasta 21 - 30 tahun Sarjana Indomaret Card 
45 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun Sarjana Indomaret Card 
46 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
47 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
48 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
49 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA 
Indomaret Card, Kartu 
Aku (Alfamart) 
50 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun Sarjana Kartu Aku (Alfamart) 
51 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTP Kartu Aku (Alfamart) 
52 Laki-laki Karyawan 21 - 30 tahun Sarjana Kartu Aku (Alfamart) 
53 Perempuan 
Pegawai Negeri 
Sipil 
31 - 40 tahun Sarjana 
Indomaret Card, Kartu 
Aku (Alfamart) 
54 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
55 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun Sarjana Indomaret Card 
56 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
57 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
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58 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
59 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA 
Indomaret Card, Kartu 
Aku (Alfamart) 
60 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun Sarjana Kartu Aku (Alfamart) 
61 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
62 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun Sarjana Indomaret Card 
63 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Indomaret Card 
64 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
65 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
66 Perempuan Wiraswasta 31 - 40 tahun S2 Kartu Aku (Alfamart) 
67 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Indomaret Card 
68 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun Sarjana Indomaret Card 
69 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
70 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
71 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
72 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTP Kartu Aku (Alfamart) 
73 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
74 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Indomaret Card 
75 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
76 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun Sarjana Indomaret Card 
77 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Indomaret Card 
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78 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
79 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Indomaret Card 
80 Laki-laki 
Pegawai Negeri 
Sipil 
31 - 40 tahun Sarjana Kartu Aku (Alfamart) 
81 Laki-laki Karyawan 31 - 40 tahun Sarjana Kartu Aku (Alfamart) 
82 Perempuan 
Pegawai Negeri 
Sipil 
31 - 40 tahun Sarjana Kartu Aku (Alfamart) 
83 Perempuan Karyawan 31 - 40 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
84 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
85 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun Sarjana Kartu Aku (Alfamart) 
86 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
87 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
88 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
89 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
90 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun Sarjana Kartu Aku (Alfamart) 
91 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
92 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Indomaret Card 
93 Perempuan Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
94 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Indomaret Card 
95 Perempuan Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
96 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar <21 tahun SLTA Indomaret Card 
97 Laki-laki Karyawan <21 tahun SLTA 
Indomaret Card, Kartu 
Aku (Alfamart) 
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98 Laki-laki Mahasiswa/Pelajar 21 - 30 tahun Sarjana Indomaret Card 
99 Perempuan Wiraswasta 21 - 30 tahun SLTA Kartu Aku (Alfamart) 
100 Laki-laki Pengusaha 21 - 30 tahun Sarjana Indomaret Card 
Sumber : Data primer diolah, 2018 
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Lampiran IV 
Data Kuesioner Penelitian Kuesioner 
 
Variabel Costumer Relationship Management 
No CRM1 CRM2 CRM3 CRM4 CRM5 CRM6 CRM7 CRM8 Total 
1  5 5 3 3 3 4 4 4 31 
2  3 4 3 4 2 3 3 2 24 
3  4 3 4 3 3 4 4 4 29 
4  2 2 2 3 3 2 2 2 18 
5  4 4 4 2 2 2 4 4 26 
6  4 4 4 4 4 4 4 4 32 
7  4 4 3 3 4 2 3 4 27 
8  4 4 5 4 3 4 3 4 31 
9  3 3 2 2 1 1 4 4 20 
10  3 2 2 3 3 3 3 2 21 
11  3 3 3 3 3 3 3 3 24 
12  3 5 3 3 3 3 4 4 28 
13  4 4 3 2 3 2 4 4 26 
14  2 2 3 4 4 4 3 2 24 
15  3 3 3 3 3 3 3 3 24 
16  4 5 5 5 5 4 5 4 37 
17  1 2 4 1 3 3 2 2 18 
18  4 5 3 5 3 3 4 1 28 
19  4 5 4 3 3 5 5 5 34 
20  1 2 2 3 2 3 1 2 16 
21  3 5 4 2 2 3 4 3 26 
22  3 4 3 3 3 3 3 3 25 
23  3 5 5 2 2 2 1 1 21 
24  3 3 3 3 3 3 3 3 24 
25  4 4 3 2 3 1 4 4 25 
26  3 4 4 4 3 4 4 4 30 
27  3 5 5 5 4 5 5 5 37 
28  4 3 4 4 3 4 2 4 28 
29  5 4 4 4 4 3 4 4 32 
30  4 4 4 4 3 3 4 4 30 
31  5 5 3 5 4 5 4 4 35 
32  3 4 3 3 4 4 4 4 29 
33  3 3 3 3 3 3 3 3 24 
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34  4 2 2 1 1 1 1 1 13 
35  5 4 5 4 4 1 5 5 33 
36  5 4 4 5 5 4 3 4 34 
37  3 4 3 3 4 2 4 4 27 
38  4 4 4 4 4 4 4 4 32 
39  3 4 3 5 5 4 4 4 32 
40  2 5 5 5 5 5 5 5 37 
41  3 4 2 4 3 3 3 4 26 
42  4 4 3 4 4 4 4 3 30 
43  4 4 4 4 3 4 4 4 31 
44  3 4 4 3 4 3 4 4 29 
45  3 4 3 3 4 2 4 4 27 
46  4 3 3 3 2 3 3 4 25 
47  5 5 5 3 4 5 4 4 35 
48  3 5 4 3 4 4 4 5 32 
49  4 4 4 4 4 4 4 4 32 
50  4 5 4 3 1 3 5 5 30 
51  5 5 4 4 4 3 3 2 30 
52  3 4 3 3 3 3 4 4 27 
53  4 4 3 3 3 3 4 3 27 
54  3 4 4 4 3 3 3 3 27 
55  4 4 3 4 3 3 4 5 30 
56  4 5 5 5 5 4 4 5 37 
57  3 3 3 4 3 4 3 3 26 
58  4 3 4 4 4 4 4 4 31 
59  4 4 5 3 2 2 4 4 28 
60  4 5 4 4 4 5 4 4 34 
61  5 4 2 3 2 3 4 3 26 
62  2 4 3 3 3 4 5 5 29 
63  5 4 4 5 3 3 3 3 30 
64  3 3 4 3 3 2 3 4 25 
65  4 4 3 3 3 3 4 3 27 
66  4 5 4 4 4 3 3 3 30 
67  5 2 1 2 3 4 5 4 26 
68  4 3 3 4 2 4 5 5 30 
69  3 4 3 5 4 4 3 4 30 
70  1 5 3 3 5 5 5 5 32 
71  3 4 3 4 3 3 3 3 26 
72  1 1 3 4 4 3 3 3 22 
73  4 3 4 5 3 5 2 4 30 
74  4 4 4 4 4 5 4 4 33 
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75  3 5 3 4 4 4 5 4 32 
76  4 3 5 4 3 4 3 4 30 
77  4 4 3 2 2 3 4 4 26 
78  3 4 2 3 2 3 4 3 24 
79  3 3 2 3 3 3 3 3 23 
80  4 4 3 3 4 4 4 4 30 
81  3 4 3 4 4 3 3 3 27 
82  4 4 3 3 4 4 5 5 32 
83  3 3 3 3 3 3 4 3 25 
84  3 3 3 3 3 4 3 3 25 
85  3 3 3 3 4 3 3 3 25 
86  3 4 4 4 4 4 4 3 30 
87  4 4 3 3 3 3 4 3 27 
88  5 5 5 5 3 3 5 5 36 
89  4 5 2 4 3 4 3 4 29 
90  3 4 3 3 4 4 4 4 29 
91  4 3 3 4 2 4 4 4 28 
92  2 3 4 1 3 3 3 4 23 
93  3 4 4 4 4 3 4 4 30 
94  4 4 4 5 4 3 4 4 32 
95  3 4 3 3 3 4 4 3 27 
96  3 3 3 3 3 3 3 3 24 
97  3 3 4 3 3 3 3 4 26 
98  4 4 4 3 4 4 4 4 31 
99  4 3 4 4 3 3 4 3 28 
100  3 3 4 4 4 3 4 4 29 
 
Variabel Costumer Satisfaction 
No CS1 CS2 CS3 CS4 CS5 Total 
1  4 5 4 3 2 18 
2  4 5 4 3 5 21 
3  4 4 3 4 3 18 
4  2 2 3 2 2 11 
5  4 4 4 4 4 20 
6  4 4 4 3 3 18 
7  3 4 3 3 5 18 
8  4 4 4 4 4 20 
9  2 3 5 2 1 13 
10  2 2 3 2 2 11 
11  3 5 4 4 3 19 
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12  3 3 3 3 3 15 
13  3 3 2 3 4 15 
14  3 1 2 2 2 10 
15  3 3 3 3 3 15 
16  5 3 5 4 5 22 
17  2 3 1 2 5 13 
18  3 4 3 2 4 16 
19  5 5 5 5 3 23 
20  5 1 5 2 2 15 
21  3 5 4 3 3 18 
22  4 1 3 3 3 14 
23  3 3 3 3 3 15 
24  4 5 5 3 5 22 
25  2 3 1 4 1 11 
26  4 3 3 4 3 17 
27  4 5 5 5 5 24 
28  5 4 4 4 5 22 
29  3 5 4 3 3 18 
30  3 3 3 4 4 17 
31  3 5 5 4 3 20 
32  4 5 4 3 4 20 
33  4 5 5 3 5 22 
34  1 1 1 1 1 5 
35  1 5 1 1 1 9 
36  5 4 3 5 5 22 
37  3 3 3 3 3 15 
38  4 3 2 3 3 15 
39  5 4 4 5 5 23 
40  4 4 4 4 5 21 
41  4 2 2 4 3 15 
42  3 3 4 3 3 16 
43  3 3 3 3 3 15 
44  2 3 4 4 4 17 
45  3 3 3 3 3 15 
46  3 3 4 2 3 15 
47  4 4 4 4 5 21 
48  3 2 5 1 2 13 
49  4 4 4 4 3 19 
50  3 5 5 3 5 21 
51  4 5 3 4 4 20 
52  3 3 3 4 4 17 
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53  5 3 4 4 4 20 
54  3 4 3 3 3 16 
55  3 3 4 5 2 17 
56  5 4 3 4 4 20 
57  3 3 3 3 3 15 
58  3 4 3 3 4 17 
59  4 5 4 4 5 22 
60  4 5 4 5 5 23 
61  3 3 4 4 1 15 
62  4 3 3 3 4 17 
63  3 4 4 4 4 19 
64  3 3 2 3 3 14 
65  3 4 4 3 3 17 
66  3 4 3 2 3 15 
67  2 3 3 4 3 15 
68  4 3 5 3 4 19 
69  4 4 4 4 3 19 
70  5 5 5 5 5 25 
71  3 3 3 3 3 15 
72  3 4 4 2 2 15 
73  3 4 5 4 5 21 
74  3 3 3 3 3 15 
75  4 5 4 3 4 20 
76  3 5 5 5 4 22 
77  4 4 3 3 4 18 
78  4 3 3 4 3 17 
79  3 2 3 2 3 13 
80  4 4 3 4 4 19 
81  4 5 3 4 4 20 
82  4 5 3 4 4 20 
83  3 3 3 3 4 16 
84  3 3 3 3 3 15 
85  3 4 3 4 4 18 
86  4 4 4 4 4 20 
87  3 3 3 4 4 17 
88  3 1 1 3 1 9 
89  4 2 2 4 3 15 
90  4 5 4 3 4 20 
91  2 1 4 3 2 12 
92  3 2 4 4 4 17 
93  4 5 3 4 5 21 
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94  4 4 4 4 4 20 
95  4 3 4 4 4 19 
96  3 3 3 3 3 15 
97  4 3 3 4 3 17 
98  4 3 4 4 4 19 
99  3 3 4 4 4 18 
100  3 3 4 4 3 17 
 
Variabel Costumer Loyalty 
No  CL1 CL2 CL3 CL4 CL5 CL6 Total 
1  4 3 2 3 3 3 18 
2  3 3 4 2 3 3 18 
3  4 3 4 4 4 4 23 
4  3 3 2 2 2 2 14 
5  4 4 4 4 4 4 24 
6  3 3 3 4 3 4 20 
7  4 5 2 4 5 5 25 
8  3 3 3 4 3 3 19 
9  1 1 3 1 1 1 8 
10  3 3 3 2 2 3 16 
11  3 2 3 2 3 3 16 
12  3 3 3 3 3 3 18 
13  2 3 2 2 1 1 11 
14  3 3 4 3 3 3 19 
15  3 3 3 3 3 3 18 
16  3 4 2 4 3 3 19 
17  4 3 2 5 1 3 18 
18  1 2 3 2 1 1 10 
19  4 4 3 3 4 4 22 
20  2 2 2 2 2 2 12 
21  3 3 3 2 2 3 16 
22  3 3 3 3 3 3 18 
23  3 3 3 3 3 3 18 
24  4 3 2 3 1 2 15 
25  2 2 3 4 1 1 13 
26  4 4 4 3 4 3 22 
27  4 4 2 3 4 4 21 
28  4 3 3 3 4 4 21 
29  4 3 4 3 3 3 20 
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30  3 3 3 3 3 3 18 
31  3 4 3 3 3 3 19 
32  3 3 3 3 3 3 18 
33  4 3 2 3 1 2 15 
34  1 1 1 1 1 1 6 
35  2 2 1 2 1 1 9 
36  4 4 5 3 5 5 26 
37  4 3 3 3 4 3 20 
38  3 4 4 4 3 3 21 
39  4 3 3 4 3 3 20 
40  4 4 3 4 3 3 21 
41  4 2 1 5 1 1 14 
42  4 4 4 4 4 4 24 
43  3 4 3 3 2 2 17 
44  3 3 2 3 3 3 17 
45  4 3 3 3 4 3 20 
46  1 1 2 2 2 2 10 
47  4 4 4 4 5 4 25 
48  2 2 3 4 1 2 14 
49  4 4 4 4 4 4 24 
50  3 4 3 3 2 2 17 
51  4 2 4 2 4 3 19 
52  4 3 3 3 3 3 19 
53  4 4 4 3 3 3 21 
54  3 4 3 2 3 3 18 
55  3 4 3 4 4 4 22 
56  3 3 3 4 4 4 21 
57  3 3 3 3 3 3 18 
58  3 3 3 4 4 4 21 
59  4 3 2 4 4 3 20 
60  4 4 4 4 4 4 24 
61  3 2 2 3 3 3 16 
62  4 4 3 4 3 2 20 
63  3 4 4 3 3 3 20 
64  2 2 2 2 3 3 14 
65  3 3 3 3 3 3 18 
66  2 2 2 2 2 2 12 
67  2 4 3 5 3 4 21 
68  4 4 3 3 3 4 21 
69  3 4 3 3 4 4 21 
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70  5 3 3 4 3 3 21 
71  3 3 3 3 3 3 18 
72  3 3 4 3 3 2 18 
73  4 5 3 4 4 5 25 
74  4 4 3 3 3 3 20 
75  3 3 3 2 2 2 15 
76  3 4 2 4 4 4 21 
77  2 3 2 2 3 3 15 
78  3 3 4 4 3 4 21 
79  3 2 3 2 3 3 16 
80  3 3 4 4 3 3 20 
81  3 4 4 4 3 3 21 
82  4 4 4 5 3 4 24 
83  3 3 3 3 3 3 18 
84  3 3 3 3 4 3 19 
85  3 3 3 3 3 3 18 
86  4 4 4 4 4 4 24 
87  4 4 4 4 4 4 24 
88  3 3 3 4 1 3 17 
89  4 2 1 5 1 1 14 
90  3 3 3 3 3 3 18 
91  2 2 3 2 3 2 14 
92  3 3 2 4 4 4 20 
93  3 2 3 3 3 3 17 
94  4 3 4 4 4 4 23 
95  3 3 3 3 4 4 20 
96  3 3 3 3 3 3 18 
97  3 3 4 3 3 3 19 
98  3 3 4 4 4 3 21 
99  4 4 3 3 3 3 20 
100  3 3 3 4 3 4 20 
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Lampiran V 
Hasil Output Uji Instrument Penelitian 
 
1. Variabel Costumer Relationship Management 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 
 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.778 8 
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Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
CRM1 24.61 16.947 .291 .785 
CRM2 24.30 15.283 .556 .741 
CRM3 24.66 16.146 .443 .760 
CRM4 24.64 15.324 .517 .748 
CRM5 24.82 15.927 .471 .756 
CRM6 24.75 15.725 .465 .757 
CRM7 24.45 15.442 .547 .743 
CRM8 24.47 15.141 .563 .740 
 
2. Variabel Costumer Satisfaction 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 
 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.774 5 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
CS1 13.87 9.064 .591 .723 
CS2 13.77 8.219 .527 .743 
CS3 13.82 9.078 .464 .760 
CS4 13.90 9.020 .546 .734 
CS5 13.84 7.813 .632 .702 
 
3. Variabel Costumer Loyalty 
4. Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 
 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.842 6 
 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
CL1 15.32 11.129 .622 .817 
CL2 15.39 10.725 .702 .802 
CL3 15.53 11.827 .470 .844 
CL4 15.31 11.590 .456 .848 
CL5 15.55 9.644 .708 .799 
CL6 15.50 9.727 .790 .780 
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Lampiran VI 
Hasil Output Uji Asumsi Klasik 
 
1. Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 0E-7 
Std. Deviation 3.05769442 
Most Extreme Differences 
Absolute .086 
Positive .038 
Negative -.086 
Kolmogorov-Smirnov Z .859 
Asymp. Sig. (2-tailed) .452 
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
2. Uji Heteroskedastisitas 
Variables Entered/Removed
a
 
Model Variables 
Entered 
Variables 
Removed 
Method 
1 CS, CRM
b
 . Enter 
 
a. Dependent Variable: Abs_ut 
100 
 
 
 
b. All requested variables entered. 
 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .126
a
 .016 -.004 1.78726 
 
a. Predictors: (Constant), CS, CRM 
 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 4.987 2 2.494 .781 .461
b
 
Residual 309.845 97 3.194   
Total 314.833 99    
 
a. Dependent Variable: Abs_ut 
b. Predictors: (Constant), CS, CRM 
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Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 3.804 1.191  3.195 .002 
CRM -.018 .047 -.044 -.372 .711 
CS -.049 .059 -.097 -.824 .412 
 
a. Dependent Variable: Abs_ut 
 
3. Uji Multikolinieritas 
 
Variables Entered/Removed
a
 
Model Variables 
Entered 
Variables 
Removed 
Method 
1 CS, CRM
b
 . Enter 
 
a. Dependent Variable: CL 
b. All requested variables entered. 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .615
a
 .378 .366 3.089 
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a. Predictors: (Constant), CS, CRM 
 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 563.360 2 281.680 29.519 .000
b
 
Residual 925.600 97 9.542   
Total 1488.960 99    
 
a. Dependent Variable: CL 
b. Predictors: (Constant), CS, CRM 
 
 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance 
1 
(Constant) 4.089 2.058  1.987 .050  
CRM .212 .082 .244 2.600 .011 .728 
CS .490 .102 .452 4.813 .000 .728 
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Coefficients
a
 
Model Collinearity Statistics 
VIF 
1 
(Constant)  
CRM 1.374 
CS 1.374 
 
a. Dependent Variable: CL 
 
Collinearity Diagnostics
a
 
Model Dimension Eigenvalue Condition Index Variance Proportions 
(Constant) CRM CS 
1 
1 2.967 1.000 .00 .00 .00 
2 .021 11.878 .37 .03 .86 
3 .012 16.042 .63 .97 .13 
 
a. Dependent Variable: CL 
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Lampiran VII 
Hasil Output Uji Ketepatan Model 
 
1. Uji Signifikasi Simultan (F) 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 563.360 2 281.680 29.519 .000
b
 
Residual 925.600 97 9.542   
Total 1488.960 99    
 
a. Dependent Variable: CL 
b. Predictors: (Constant), CS, CRM 
 
2. Uji Koefisien Determinasi(R2) 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .615
a
 .378 .366 3.089 
 
a. Predictors: (Constant), CS, CRM 
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Lampiran VIII 
Hasil Output Analisis Regresi Linier Berganda 
 
Regression 
 
Variables Entered/Removed
a
 
Model Variables 
Entered 
Variables 
Removed 
Method 
1 CS, CRM
b
 . Enter 
 
a. Dependent Variable: CL 
b. All requested variables entered. 
 
 
Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 4.089 2.058  1.987 .050 
CRM .212 .082 .244 2.600 .011 
CS .490 .102 .452 4.813 .000 
a. Dependent Variable: CL 
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Lampiran IX 
RIWAYAT HIDUP 
Identitas Diri 
 
Nama : Muhammad Nurul Kholifah 
Tempat Tanggal Lahir : Boyolali, 17 Maret 1996 
Alamat : Jengglong RT:31/RW:09, Sempu, Andong, Boyolali 
No HP : 0857-2551-2188 
E-mail : nurulmuh7@gmail.com 
Facebook : Muhammad Kholip 
Instagram : @muhammadkholip 
 
Riwayat Pendidikan Formal 
Nama Instansi Pendidikan Tahun 
Bustanul Athfal Perwanida IX Sempu 2000 – 2001 
MI Jengglong 2001 – 2004 
SD N Karangasem 2004 – 2007 
SMP N 1 Simo 2007 – 2010 
SMA N 1 Simo 2010 – 2013 
IAIN Surakarta 2013 – 2018 
 
Riwayat Organisasi 
Nama Organisasi Jabatan  Tahun  
KOPMA IAIN Surakarta Asisten Bidang Usaha 2014 – 2016 
UKM Bela Diri IAIN 
Surakarta 
Koordinator Divisi 
Pengembangan 
2015 – 2016 
UKM Bela Diri IAIN 
Surakarta 
Koordinator Divisi Kaderisasi 2016 
Senat Mahasiswa IAIN 
Surakarta 
Anggota Komisi Aspirasi 2016 
DEMA IAIN Surakarta Koordinator Departemen 
Pengembangan Sumber Daya 
Mahasiswa 
2017 
PMII Rayon Mohammad 
Hatta 
Koordinator Departemen 
Keilmuan 
2014 – 2016 
PC PMII Sukoharjo Kepala Biro Pengembangan 
Media dan Informasi 
2017 – 2018 
 
Motto :  
"Hidup tidak sesempit konflik" 
 
 
